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这 本 书写 给 那些 想 要 通过 创造 出 顾客 喜欢 用 、 经 常用 而 且 会 推荐 给 别人 用 的 产品 来 吸引 客户 的 人 。 这 里 的 “产品 ” 
包括 网 页 、 软 件 、APP、 数 字 化 或 非 数字 化 、 营 利 性 或 非 营 利 性 的 服务 ， 以 及 有 形 的 产品 。 无 论 你 是 企业 家 、 创 业者 、 
设计 师 、 产 品 经 理 、 客 户 经 理 、 内 容 策划 师 、 沟 通 或 营销 专家 、 学 生 、 教 师 还 是 工程 师 ， 都 需要 通过 故事 以 及 其 底层 结 
构 和 轩 辑 来 做 出 更 好 的 、 更 成 功 的 产品 。 
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献 给 艾 丽 卡 (Erica), 


是 你 鼓励 了 











始 演讲 和 写作 ， 





成 
从 此 ,我 开启 了 通 向 新 世界 的 大 门 ， 

















不 再 拿 各 种 疯狂 的 主意 去 烦 你 ， 




















爱 你 。 


这 是 一 本 必须 从 头 读 到 尾 的 书 。 好 在 篇 幅 短 小 、 可 读 性 强 
以 快速 浏览 完毕 ， 所 以 不 用 担心 。 每 一 章 都 依循 从 概念 引 
入 到 扩展 应 用 、 从 理论 到 实践 的 顺序 来 展开 。 读 完全 书 ， 你 
[以 把 它 留 作案 头 参考 。 大 量 图 表 和 提示 便于 你 快速 浏览 主 
要 概念 ， 以 便 在 重新 回顾 时 及 时 回忆 起 具体 内 容 。 现 在 ， 是 
时 候 拿 起 这 本 书 ， 让 它 陪伴 你 的 下 一 趟 旅程 了 ， 是 时 候 拿 
这 本 书 ， 让 它 陪伴 你 的 下 一 趟 航班 了 7。 记得 妥善 保管 ，* 
Fu, AACRIRSKRERNLEAH. 
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谁 应 该 读 这 本 书 ? 





























这 本 书写 给 那些 想 要 通过 创造 出 顾客 喜欢 用 、 经 常用 而 且 会 
推荐 给 别人 用 的 产品 来 吸引 客户 的 人 。 这 里 的 “产品 ”包括 
网 页 、 软 件 、APP、 数 字 化 或 非 数字 化 、 营 利 性 或 非 营利 性 的 
服务 ， 以 及 有 形 的 产品 ， 我 们 在 本 书 中 将 其 统称 为 产品 。 无 
论 你 是 企业 家 、 创 业者 、 设 计 师 、 产 品 经 理 、 客 户 经 理 、 内 容 
则 师 、 沟 通 或 营销 专家 、 学 生 、 教 师 还 是 工程 师 ， 你 都 可 
会 需要 通过 故事 及 其 底层 结构 和 逻辑 来 做 出 更 好 的 、 更 成 






































































































































功 的 产品 。 


本 书 讲 什么 ? 


本 书 三 共 8 章 ， 分 为 三 个 部 分 : 

© 第 1 一 2 章 讲 述 故 事 如 何 运作 ， 以 及 如 何 通过 创造 故事 而 不 
是 讲 故 事 来 吸引 受众 。 

。 第 3~5 章 讨论 如 何 将 故事 融入 不 同 场景 以 及 处 于 不 同 用 户 
生命 周期 阶段 的 不 同类 型 的 产品 中 去 。 

。 第 6~8 章 深入 探讨 在 战略 及 战术 层面 如 何 发 现 、 优 化 和 应 
用 你 的 故事 。 


本 书 相关 的 其 他 资源 还 有 什么 ? 


这 本 书 的 相关 网 站 (rosenfeldmedia com/books/storymapping) 上 
有 一 个 博客 专栏 和 更 丰富 的 内 容 。 本 书 的 图 表 和 其 他 说 明 也 
可 以 在 创作 共享 许可 协议 (Creative Commons License) (可 能 
的 话 ) 下 免费 下 载 ， 并 放 进 你 自己 的 报告 中 。 


这 是 一 本 关于 如 何 讲 故事 的 书 吗 ? 
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不 是 ， 也 是 。 这 本 书 超越 了 传统 意义 上 讲 故 事 的 概念 。 它 不 
是 教 你 如 何 讲 故事 ， 而 是 教 你 如 和 何 运用 故事 及 其 内 在 结构 去 
创造 出 更 好 的 用 户 体验 ， 类似 电 影 或 电视 剧 编剧 的 写作 技巧 。 


























为 什么 需要 故事 ? 





























故事 是 人 类 相互 沟通 、 认 识 世 界 的 最 古老 且 最 有 效 的 方式 之 
一 。 它 决定 了 我 们 能 否 从 想法 和 事物 当中 看 到 意义 、 价 值 、 
用 处 和 功能 可 见 性 。 故 事 结构 及 其 内 在 原则 能 够 帮助 你 创造 
出 更 好 的 产品 。 它 能 让 你 的 目标 受众 愿意 接触 并 使 用 你 的 产 
au (12 B), 








































































































一 切 皆 故事 么 ? 
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产品 ?是 故事 。 使 用 枯燥 无 趣 的 旧 银 行 系统 完成 网 上 结账 ? 
也 是 故事 。 一 旦 你 开始 像 一 个 讲 故 事 的 人 那样 思考 和 工作 ， 
你 就 不 会 问 自己 某 个 东西 是 不 是 故事 ， 而 是 问 自己 它 是 否 应 
该 是 一 个 好 故事 。 故 事 越 好 ， 你 的 用 户 就 会 越 投 入 。 结 构 是 
故事 吸引 人 的 原因 所 在 ( 见 第 2 章 )。 


故事 的 主人 公 是 谁 ? 业务 还 是 用 户 ? 


用 户 才 是 真正 的 主人 公 。 想 象 一 下 ， 如 果 《 绿 野 仙 踪 》 中 的 
kK Be (Dorothy) ， 这 个 险 境 中 的 少女 要 靠 身 披 闪 亮 盔 甲 的 骑 
士 来 搭救 。 那 么 《绿野仙踪 》 的 主人 公 就 不 是 桃 乐 鞠 ， 而 是 
骑士 。 桃 乐 昔 成 为 主人 公 的 感觉 ， 恰 如 你 的 用 户 发 现 、 使 用 
并 推荐 你 的 产品 给 自己 朋友 和 家 人 时 的 感觉 。 当 你 将 故事 地 
图 化 时 ， 就 是 在 编写 一 个 用 户 必 须 拥有 你 的 产品 的 故事 。 把 
你 的 产品 当成 桃 乐 英 的 红宝石 鞋 ， 没 有 你 的 产品 ， 用 户 就 无 
法 解决 自己 的 问题 。 第 2 章 讲述 了 关于 如 何 设 定 主人 公 
的 细节 。 


在 编 故事 的 过 程 中 有 什么 必须 要 学 习 的 东西 么 ? 


没有 。 故 事 地 图 应 该 能 够 无 缝 穿插 到 你 当前 的 工作 实践 中 。 
我 希望 你 能 够 像 一 个 讲 故事 的 人 一 一 或 者 一 个 创造 故事 的 人 
一 一 那样 开始 思考 ， 这 样 你 就 能 创造 出 让 目标 受众 产生 共鸣 
的 产品 。 当 你 开始 思考 故事 ， 你 会 明白 ， 这 就 是 在 任何 项 目 
开始 时 要 做 的 第 一 件 事 ， 也 是 与 现 有 工作 相 结合 的 最 容易 的 
方式 。 故 事 是 什么 ? 你 在 发 现 、 创 造 故 事 地 图 然后 测试 故事 
的 过 程 中 会 不 断 地 问 这 个 问题 ， 直 到 你 找到 了 真正 合适 的 故 
事 ( 见 第 6~7 章 )。 


我 该 如 何 开启 故事 地 图 ? 


你 所 需要 的 不 过 是 一 些 便利 贴 、 便 签 卡 、 一 面 墙 或 一 张 桌子 、 
马克 笔 、 数 据 资 料 、 想 象 力 和 对 故事 工作 原理 的 理解 。 一 旦 
你 开始 在 你 最 喜欢 的 产品 中 看 到 故事 ， 你 就 会 在 任何 地 方 看 
到 它们 。 一旦 你 开始 在 任何 地 方 发 现 故事 ， 你 就 会 知道 如 何 
将 故事 融入 自己 的 工作 中 ， 以 创造 出 人 们 喜欢 并 愿意 频繁 使 
用 和 向 他 人 推荐 的 更 成 功 、 更 有 吸引 力 的 产品 。 第 3~5 章 将 


带 你 了 解 如 何 将 不 同类 型 的 故事 地 图 化 ， 以 解决 不 同类 型 的 
业务 问题 、 满 足 不 同 的 用 户 需求 。 第 6 章 告诉 你 如 何 找到 故事 
并 制作 故事 地 图 。 第 7 章 会 告诉 你 一 旦 你 有 了 故事 可 以 如 何 使 
用 它们 。 


故事 地 图 和 敏捷 用 户 故 事 地 图 有 什么 区 别 ? 


许多 人 在 谈论 敏捷 用 户 故事 地 图 (Agile user story mapping) 
时 常常 用 故事 地 图 ( storymapping) 这 一 简称 ， 但 二 者 其 实 是 
很 不 一 样 的。 故事 地 图 就 像 它 的 名 字 一 样 简单 ， 将 你 想 要 创 
造 的 使 用 体验 故事 用 地 图 化 的 形式 一 点 一 点 展示 出 来 。 敏 捷 
用 户 故事 地 图 则 是 敏捷 开发 者 用 来 组 织 和 图 形 化 包含 许多 更 
小 的 “用 户 故事 ”( 想 了 解 更 多 关于 如 何 将 创造 故事 融入 敏捷 
开发 的 内 容 ， 请 参见 第 7 章 ) 的 大 型 工作 方法 。 尽 管 两 种 方法 
看 起 来 很 相似 (在 墙 上 贴 便 利 贴 ， 或 在 桌 上 放 卡 片 )， 但 它们 
很 不 一 样 。 简 单 来 说 ， 故 事 地 图 是 用 于 提升 产品 猪 性 的 方法 ， 
敏捷 用 户 故 事 地 图 则 是 软件 工程 师 的 工作 方法 。 











小 时 候 ， 许 多 小 孩 都 玩 过 一 个 有 关 打 败 怪兽 、 寻 找 魔法 物品 、 
喝 大 量 蜂 蜜 酒 的 虚拟 角色 扮演 游戏 ， 叫 作 龙 与 地 下 城 
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我 和 





























ngeons and Dragons, D&D)。 我 也 是 众多 小 孩 中 的 一 个 。 


OR AAAS Hic EAR HIER, MAEDA. BRAM, 























关注 各 种 类 型 的 盔甲 ， 比 记忆 英语 测验 中 的 各 式 组 合 还 要 
勤快 。 











龙 与 地 下 城 有 两 个 主要 角色 : 玩家 和 城主 。 玩 家 需要 在 游戏 
的 世界 中 逐步 探索 ; 城主 则 需要 制定 游戏 世界 的 规则 ， 并 在 


整个 过 程 中 引导 玩家 。 









































我 扮演 的 第 一 个 角色 是 法 师 。 我 把 他 想象 成 身材 高 大 、 长 着 


Ro 





胡须 并 充满 智慧 的 人 ， 就 像 指 环 王 里 的 甘 道夫 。 但 是 ， 由 于 
年 纪 太 小 ， 以 至 于 实际 上 更 像 是 《魔法 师 的 学 徒 》 里 的 米 老 






















































































不 管 怎样 ， 当 我 试图 给 一 只 特别 凶猛 的 能 地精 施 放 睡 眠 











术 时 毫 无 意外 地 被 彻底 打败 了 。 


之 后 我 还 扮演 过 黑暗 但 勇敢 的 角色 ， 比 如 盗贼 和 和 刺客。 他 们 

说 话 果断 、 战 斗 力 强 。 我 一 个 7 级 的 游荡 者 可 不 会 跟 熊 地 精 废 

WE! 尽管 如 此 ， 在 把 贼 手 伸 向 一 个 喝 蜂蜜 酒 喝 得 大 醉 、 
大 得 离奇 的 石头 巨人 时 ， 我 还 是 搭 上 了 性 命 。 


当成 为 城主 后 ， 我 不 想 让 我 的 玩家 在 游戏 中 像 我 那样 死 得 太 
快 。 我 想 给 予 他 们 达成 目标 的 机 会 ， 而 不 是 用 一 个 充满 敌意 
的 世界 来 的 毁 他 们 的 梦想 。 这 会 让 游戏 变 得 更 加 好 玩 ， 故 事 
也 变 得 更 加 有 趣 。 但 13 岁 的 我 经 验 有 限 ， 不 知道 怎样 开始 讲 
述 这 个 故事 。 


你 或 许 有 过 同样 的 感受 。 如 果 你 创造 过 产品 或 设计 过 服务 ， 
你 就 会 知道 ， 遇 到 各 种 意 想不到 的 限制 、 竞 争 对 手 吓 你 一 

绝望 地 挣扎 于 各 类 策略 之 中 的 事情 是 多 么 容易 发 生 。 你 会 发 
现 产生 下 一 次 迭代 的 想法 远 比 你 想象 中 困难 ， 甚 至 你 还 会 收 
到 改变 整个 设计 方向 的 可 用 性 反馈 。 你 可 能 会 犹 锣 不 决 或 在 
团队 内 部 遇 到 各 种 阻力 ， 这 些 都 将 妨碍 工作 的 进展 。 哪 怕 你 


有 数据 和 研究 作 支撑 ， 通 常 等 着 你 的 也 似乎 是 一 个 不 确定 的 


结局 。 


唐娜 的 帮助 恰 逢 其 时 。 凭 借 着 在 世界 500 强 企业 、 公 共 广 播 和 
电影 制作 等 领域 的 丰富 经 验 ， 她 将 带 你 消 过 产品 开发 的 浑 水 。 
她 将 不 仅仅 通过 讲 故 事 或 者 使 用 故事 来 提升 你 的 产品 ， 更 要 
将 你 的 产品 打造 成 好 像 它 们 就 是 故事 本 身 。 


为 什么 是 故事 ? 因为 它 是 我 们 最 古老 也 是 最 棒 的 用 于 交流 、 
传授 以 及 与 人 合作 的 工具 ; 因为 它 可 以 帮助 我 们 理解 人 们 与 
产品 交互 的 情景 ， 也 是 因为 它 能 够 帮助 我 们 理解 用 户 本 身 。 
EA 
你 要 做 的 就 是 在 他 们 的 旅程 中 帮助 他 们 。 当 你 帮助 你 的 主人 
公 战 胜 困难 、 克 服 障碍 并 一 步 步 接近 目标 时 ， 你 也 在 慢 慢 接 
EB CHEER. 


就 像 唐娜 所 说 :“ 我 倒是 希望 事情 更 加 复杂 ， 不 过 它 就 是 这 么 


简单 。 


wel mie, BLAME. BER. BHU, 
但 不 必定 怕 。 唐 娜 会 告诉 你 打败 它们 的 秘密 ， 故事 。 


乔纳森 。， 科 尔 曼 (Jonathon Colman) 
产品 用 户 体验 十 内 容 策 略 专 家 
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说 明 : 本 书 的 所 有 内 容 和 观点 仅 代 表 作者 本 人 的 想法 和 看 法 。 





你 怎样 构建 你 的 故事 线 ? 3x5 张 卡片 。 
一 一 悉 德 。 菲 尔 德 (Syd Field), ， 编 剧 


在 悉 德 菲尔德 关于 编剧 的 经 典 著 作 中 ， 他 说 他 没 法 教会 一 位 有 抱负 的 导演 
怎样 写 剧本 。“ 这 本 书 不 会 教 你 怎样 做 ,” 他 在 书 中 解释 道 ,“ 人 们 是 自己 教会 
自己 剧本 写作 的 技巧 的 。 我 所 能 做 的 就 是 告诉 他 们 要 写 出 一 个 成 功 的 剧本 ， 
必须 要 做 的 事情 有 哪些 。 所 以 ， 这 本 书 是 关于 “做 什么 ”的 书 。 





麦 吉 弗 会 做 什么 ? 


麦 吉 上 弗 (MacGyver) 是 20 世纪 80 年 代 一 部 电视 剧 的 主人 公 ， 这 部 电视 剧 的 名 字 
就 叫 《 麦 吉 弗 》。 他 仅 赁 针线 和 泡泡糖 就 能 解决 任何 问题 、 逃 脱 任何 困境 。 


故事 地 图 与 其 非常 相似 。 如 果 让 麦 吉 弗 创造 产品 ， 他 可 能 也 会 把 故事 地 图 化 。 
故事 地 图 可 以 让 你 利用 产品 解决 任何 与 用 户 投入 度 相 关 的 问题 ; 它 甚至 可 以 在 
你 设计 或 创造 任何 东西 前 通过 把 故事 地 图 化 来 创造 一 个 成 功 的 产品 。 


如 何 为 你 的 产品 创造 一 个 故事 地 图 ? 你 所 需要 的 只 是 一 些 便利 贴 或 记事 卡 
片 、 一 支 钢笔 或 圆珠笔 、 一 个 白板 或 一 面 墙 、 一 些 数据 或 想象 力 以 及 关于 
故事 工作 原理 的 认识 。 然 后 你 就 可 以 开始 为 你 的 故事 绘制 地 图 了 ， 一 点 一 
点 地 来 。 一 开始 可 能 是 一 个 试 误 的 过 程 。 但 是 ， 一 旦 你 建立 了 故事 的 主 于 ， 
故事 地 图 就 水 到 渠 成 了 。 

我 倒是 希望 事情 变 得 复杂 些 ， 但 真 的 就 这 么 简单 ， 而 且 快 速 。 你 可 以 单独 
做 ， 但 我 建议 ， 为 了 效率 最 大 化 和 达成 共识 ， 最 好 是 和 团队 一 起 做 。 尽 管 
在 怎样 的 部 分 我 教 不 了 你 很 多 ， 但 我 会 告诉 你 为 构建 一 个 成 功 有 效 的 故事 需 


要 做 哪些 事情 ， 包 括 你 自己 、 你 的 用 户 、 你 的 产品 以 及 你 的 业务 。 我 也 会 告 i 
你 如 何 应 用 已 经 创建 好 的 故事 ， 以 及 那些 确保 你 迈 入 正轨 的 经 验 法 则 。 


假设 你 想 创造 一 个 新 产品 ， 但 你 不 确定 这 是 不 是 一 个 好 想法 ? 这 就 是 故事 。 你 想 
要 帮助 人 们 找到 你 的 产品 ? 这 也 是 一 个 故事 。 你 想 让 人 们 尝试 你 的 产品 ? 是 的 ， 
这 也 是 故事 。 你 想 知 道 你 的 产品 是 如 何 发 挥 作用 的 ? 同样 是 故事 。 人 们 试用 过 你 
的 产品 ， 但 再 也 不 用 了 ? 这 也 是 故事 ， 一 个 惊险 故事 ， 但 你 可 以 用 一 些小 工具 和 
小 技巧 轻而易举 地 加 以 解决 ， 就 像 麦 吉 弗 做 的 那样 。 


你 将 学 会 在 启动 任何 一 个 新 项 目前 问 三 个 简单 的 问题 : 


。 这 里 的 故事 是 什么 ? 
。 谁 是 主人 公 ? 
。 主 人 公 的 目标 是 什么 ? 


之 后 ， 你 不 会 只 是 问 这 里 的 故事 是 什么 ， 而 是 问 这 是 否 是 一 个 好 故事 。 因 为 好 故 
事 并 不 仅仅 是 事件 的 随机 序列 ， 它 是 一 个 流程 图 或 一 部 粮 糕 的 新 手 制作 的 影片 。 
一 个 好 故事 能 够 引爆 一 切 ! 无 论 是 对 你 的 用 户 还 是 对 你 的 业务 而 言 均 是 如 此 。 


本 书 的 结构 


ee 2 0 A 
娱乐 、 小 说 或 电影 以 外 的 领域 也 是 如 此 重要 ， 以 及 故事 在 产品 和 服务 当中 是 
如 何 发 挥 作用 的 。 在 第 二 部 分 (第 3~5 章 )， 你 将 了 解 到 不 同 的 故事 类 型 ， 以 
及 这 些 框架 是 如 何 融 入 成 功 的 产品 中 的 。 最 后 ， 在 第 6~8 章 ， 你 会 看 到 如 何 
将 故事 应 用 到 你 自己 的 工作 以 及 各 种 场景 当中 ， 这 样 ， 你 就 能 创造 出 与 目标 
受众 产生 共鸣 的 产品 。 阅 读 完 本 书 ， 你 会 像 讲 故事 的 人 那样 思考 ， 并 像 故 事 
创作 者 那样 去 工作 。 


如 何 阅 ? 
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第 1 章 
一 / 将 故事 地 图 化 


第 1 章 将 故事 地 图 化 


你 需要 一 张 路 线 图 、 一 个 向 导 或 一 个 方向 : 引导 故事 从 开始 到 结束 的 发 展 线 。 你 
需要 一 条 故事 线 。 如 果 没 有 ， 那 就 麻烦 了 。 


一 一 悉 德 .菲尔德 (Syd Field), 《电影 剧本 写作 基础 》 


(Screenplay; The Foundations of Screenwriting ) 













































































raul 





2004 年 ， 我 在 研究 生 院 将 自己 年 终 的 纪录 片 放 映 给 大 约 100 人 人 观看。 电影 刚 结束 ， 灯 3 
亮 ， 一 个 同学 就 早早 举 起 了 手 。 他 说 出 的 第 一 名 话 让 我 永生 难忘 、 铭 记 于 心 ; 


你 让 我 们 坐 在 这 里 就 为 了 看 这 个 玩意 ? 真 让 人 难以 置信 。 它 到 底 想 表达 什么 ? 




























































































我 的 电影 一 团 糟 、 没 有 主旨 。 它 没有 冲突 ， 没 有 高 潮 ， 也 没有 结论 。 换 句 话说 ， 它 根本 就 









































































































































不 是 一 个 故事 。 因 此 ， 它 没有 吸引 观众 。 我 似乎 忘记 了 电影 制作 最 基本 的 原则 之 一 ， 如 果 你 想 


打动 观众 ， 你 的 电影 必须 要 有 一 个 基本 的 故事 




























































































为 了 简便 起 见 ， 我 在 本 书 中 将 使 用 产品 一 词 来 指 代 网 站 、 软 件 、APP、 服 务 和 活动 。 它 们 和 
电影 类 似 ， 都 是 人 类 体验 到 的 东西 。 跟 电影 一 样 ， 如 果 你 想 吸 引 观 众 ， 你 的 产品 也 必须 要 有 
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个 故事 。 你 可 能 偶然 会 这 样 做 ， 就 像 我 创作 出 人 们 喜爱 的 电影 一 样 〈 我 保证 ， 我 确实 有 这 样 的 
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产品 故事 地 图 









































电影 ) 。 或 者 ， 你 也 可 以 有 意识 、 有 目的 地 将 故事 地 图 化 ， 就 像 我 最 终 学 会 的 那样 。 无 论 是 在 制 
作 电影 还 是 我 最 近 在 做 的 帮助 公司 创造 人 们 喜爱 的 产品 ， 我 都 会 用 到 这 套 方 法 。 






















































































引爆 你 的 产品 



































SC + 吉 里 根 (Vince Gilligan) 是 电视 剧 《 绝 命 毒 师 》 的 编剧 。 他 对 如 何 利 用 故事 来 打动 
观众 的 技巧 略 知 一 二 。 在 下 面 的 照片 〈 见 图 1-1) 中 ， 他 坐 在 为 第 四 季 制 作 的 故事 地 图 前 画 










































































5240 而 4041405 用 405 攻 407 天 痢 403| = 411 Gn | 





1-1 
文 斯 SHR, (ash) 的 编剧 ， | 
he 
从 在 为 第 四 EK 所 1 
在 为 第 四 季 制 作 的 故事 地 图 前 im Ny 



























































电视 编剧 是 聪明 人 。 他 们 在 写 一 段 对 话 或 拍摄 一 个 场景 前 会 将 故事 用 地 图 的 形式 展现 出 来 。 
电视 剧 是 一 项 大 型 、 复 杂 的 事务 ， 它 是 由 大 型 、 分 布 式 的 团队 在 一 段 很 长 的 时 间 内 协作 完成 的 。 
由 于 有 这 人 么 多 的 人 、 场 景 、 剧 集 和 好 几 季 需 要 管理 ， 往 往 很 难保 持 全 局 观 。 在 墙 上 制作 故事 地 
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图 有 助 于 电视 编剧 在 构思 某 一 情节 时 能 兼顾 全 局 。 
帮助 电视 编剧 遵循 上 干 年 来 为 吸引 入 而 发 

















第 1 章 将 故事 地 图 化 

















的 政事 结构 ( 即 构思 精巧 的 故 

















事 ) ， 从 而 帮助 他 们 创造 吸引 受众 的 产品 。 你 会 如 





E 第 2 章 学 习 到 更 多 












































时 ， 也 请 看 看 精心 放置 在 《 绝 命 毒 师 》 第 四 季 故 事 线 末 

































































片 写 着 一 个 词 : BOOM ( 哎 ) 。 如 果 看 过 第 四 季 ， 
想象 出 来 。 电 视 编剧 可 以 借助 故事 地 图 
j] 户 为 产品 而 倾倒 。 

















































































































有 关 族 事 结构 的 东西 ， 同 
卡片 ( 见 图 1 -2)。 这 张 卡 
































你 会 知道 这 个 词 





的 意思。 如 果 没 有 ， 你 也 可 以 


























让 人 眼前 














司 样 也 能 通过 这 种 方法 让 














故事 解释 了 人 们 为 什么 愿意 买账 并 且 继续 买账 ， 无 i 










































































站 。 故 事 地 图 就 是 你 生产 故事 的 工具 ， 无 论 你 是 编剧 还 

















see is 


JESSE: GUS TOOK KID To 
SEND MESSAGE. WALT ACTS 
CONFUSED WHAT DO WE Do?" 


JR. SUSPICIOUS OF DAD- 
DAD BUYS HIM NEW CAR! BOOM 
JR. CHAFES AT GIFT 
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地 图 的 概 
























































顾名思义 ， 故 事 地 图 就 是 将 有 意识 的 产品 使 用 体验 
念 并 不 新 颖 ， 它 起 源 于 很 久 以 前 亚 里 了 






































视 剧 、 拍 摄 电 影 还 是 搭建 网 








1-2 
《 绝 命 毒 师 》 的 故事 
卡片 特写 





式 一 点 一 点 地 表现 出 来 。 故 
当时 ， 亚 里 士 多 德 试 图 理解 希 
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产品 故事 地 图 





行 创 
或 产品 也 可 以 使 





功能 
(dysnarrativia), © 


如 果 ; 





解 











腊 戏 剧 是 靠 什么 吸引 观众 的 ， 以 便 复制 它们 的 成 功 。 多 年 来 ， 编 剧 们 一 直 也 是 使 用 这 种 方法 进 



































































































































有 后 也 学 会 了 使 用 这 种 方法 拍摄 电影 ， 然 后 是 创造 产品 。 或 许 ， 你 的 下 一 个 项 目 


























fe) 
































外 部 世界 并 与 之 交流 的 最 强大 的 工具 之 一 。 由 于 进化 特征 、 追 淹 至 旧 










































































石器 时 代 的 生 义 及 交流 工具 的 共同 作 
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事 驱 动 着 人 类 大 脑 的 进化 。 基 于 故事 的 认 知 









































神经 科学 家 对 其 无 法 正常 工作 的 状态 设计 了 专门 的 术语 : 叙事 功能 障 
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得 脆弱 不 堪 。 与 健忘 症 (amnesia) 类 似 ， 人 类 将 难以 正常 工作 ， 甚 至 完 
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在 的 结构 ， 使 得 人 类 获得 理解 过 去 、 现 在 和 未 来 的 能 力 。 它 是 人 类 理 







































































， 你 的 用 户 都 会 使 用 他 们 故事 驱动 的 头脑 来 理解 你 的 产品 以 及 使 用 产品 






















































































j 故 事 驱动 的 头脑 来 


















































类 体验 一 个 基于 故事 的 东西 时 ， 他 们 的 大 脑 就 会 被 激活 ， 不 管 这 个 东西 






































他 入 讲述 你 的 产品 。 故 事 越 好 ， 体 验 也 就 越 好 ， 口 
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] 网 站 。 更 有 可 能 的 是 ， 他 们 将 不 仅仅 获得 好 的 体验 ， 而 



































第 1 章 将 故事 地 图 化 





。 从 体验 中 感受 到 价值 。 
。 在 体验 中 感受 到 操作 上 的 便利 。 
。 拥有 更 轻松 的 时 光 ， 不 管 他 们 想 要 完成 什么 。 


。 想 要 再 次 体验 。 
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所 有 这 些 都 可 以 称 为 投入 度 〈engagement) 。 

如 果 你 正在 创造 让 人 们 真正 投入 其 中 的 产品 ， 就 要 思考 你 和 你 的 公司 期 望 用 户 体 验 到 的 故 
在 这 本 书 中 ， 你 将 学 会 如 何 绘制 故事 地 图 ， 并 让 你 和 公司 做 的 一 切 事 情 保持 一 致 ， 以 让 它 
够 共同 文 撑 同 一 故事 。 对 用 户 对 公司 均 是 如 此 。 

这 一 方法 适用 于 电影 创作 ， 它 也 将 帮助 你 达成 目标 。 
















































































< 









































全 




















































































































NOTE 0000 
这 个 故事 (the story) 或 一 个 故事 ( a story) 不 同 于 故事 ( story) 

在 本 书 中 ， 我 在 使 用 故事 一 词 时 常常 没有 在 前 面 加 冠 词 ， 也 就 是 “the 
story”， 看 起 来 是 一 个 错误 ， 其 实 不 是 。 没有 冠 词 的 故事 就 像 艺术 、 科 学 等 学 科 
一 样 ， 是 一 个 工具 或 体系 。 当 我 使 用 没有 冠 词 的 故事 时 ， 我 谈论 的 是 作为 工具 的 
故事 。 例如 ， 我 可 能 会 说 “利用 故事 (story) 将 数据 转变 为 洞察 ”。 AM, WA 
我 说 一 个 故事 (a story) 或 这 个 故事 (the story) 时 ， 我 指 的 是 你 在 工作 中 需要 创造 
和 设计 的 故事 。 
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这 是 因为 ， 我 们 对 故事 审视 得 愈 仔细 (请 注意 ， 我 说 的 是 讲 得 像 个 故事 的 故 
事 )， 我 们 盒 把 故事 从 它 所 支撑 着 的 那些 比较 精致 的 、 派 生出 来 的 东西 那里 区 分 开 
KR, BMRA ALG ERA A TEAR RK, CHR-MARE 


CR-EAR, BACHRAD, 


或 者 不 妨 说 





一 一 EE. M. 福 斯 特 (E. M. Forster) ,《 小 说 面面观 》 (Aspects of the Novel) 

















人 类 是 追求 意义 的 生物 ， 而 故事 就 是 我 们 最 核心 的 意义 生产 工具 。 作 为 人 类 ， 我 们 在 上 
干 年 的 进化 中 逐渐 产生 并 不 断 发 展 出 故事 的 能 力 ， 以 此 来 理解 我 们 的 世界 。 例 如 ， 有 证 据 表 
明 ， 上 古老 的 穴居 人 就 是 通过 使 用 故事 学 会 了 如 何 捕获 动物 ， 并 且 不 再 单独 捕猎 。 

考虑 到 我 们 使 用 故事 的 历史 如 此 您 入 ， 也 就 不 难 想 象 ， 亚 里 士 多 德 在 很 早 之 前 就 发 现 了 
故事 的 工作 模式 。 大 体 而 言 ， 根 据 亚 里 士 多 德 的 看 法 ， 每 个 故事 包含 三 个 成 分 : 角色、 目标 
和 冲突 。 将 这 些 要 素 组 织 在 一 起 的 就 是 故事 的 结构 ， 或 者 说 具有 内 部 形态 的 动作 或 事件 序列 。 

幸好 ， 故 事 及 其 潜在 结构 直接 、 简 单 ， 并 且 很 容易 理解 。 这 也 是 它 为 什么 如 此 强大 的 原 
因 。 无 论 是 写作 、 拍 摄 电 影 还 是 创造 产品 ， 无 不 如 此 。 
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产品 故事 地 图 


SNOTE Oo000 


CS NSM TH KS 
故事 (story) , KE (storyline) 、 情 节 (plot) 和 叙事 (narrative) 这 几 个 词 

















常常 交替 使 用 ,很 多 人 都 会 分 不 清 它们 之 间 的 区 别 是 什么 。 mH, 字典 对 它们 的 
定义 也 是 类 似 的 。 故事 或 叙事 可 以 理解 为 事件 的 更 大 版 本 ， 而 情节 或 故事 线 将 推 
动 故 事 发 展 的 “计划 ”或 动作 事件 序列 进一步 拆 解 细 化 。 我 在 本 书 中 会 交替 使 用 
它们 。 这 样 做 的 原因 是 ， 我 认为 没有 情节 或 故事 线 (也 即 是 说 没有 结构 ) Hs 
仅仅 是 事件 的 随机 序列 罢了 。 随机 事件 序列 创造 不 了 好 故事 ， 也 肯定 吸引 不 了 受 
众 。 你 的 故事 一 定 要 吸引 你 的 受众 ,为 了 达到 这 一 目标 ， 它 就 必须 要 有 结构 。 

































































中 | 



































故事 是 结构 化 的 
首先 ， 每 个 故事 都 有 开始 、 中 间 和 结尾 。 中 间 的 发 展 过 程 通常 占据 更 长 的 时 间 ， 如 图 2 -1 
所 示 。 






































动作 





故事 的 结构 开始 中 间 结尾 
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其 次 ， 每 个 故事 都 是 结构 化 的 ， 大 概 是 图 2 -2 的 样子 。 它 通常 被 称 为 叙事 线 或 故事 线 
抽 序 排列 的 事件 序列 。 

到 2-2 的 X 轴 代 表 时 间 ，Y 轴 代 表 动 作 。 换 名 话说 ， 你 在 图 中 可 以 清楚 地 看 到 ， 故 事 就 
像 是 兴奋 的 集 察 发 展 ， 动 作 的 节奏 随 着 时 间 的 推移 慢 慢 加 快 ， 直到 到 达 最 高 点 ， 然 后 故事 
始 回 落 ， 直 至 结尾 。 如 果 故 事 没 有 经 历 回落 的 过 程 ， 而 是 在 动作 仍 处 于 上 升 期 或 到 达 峰 值 时 
便 突 然 中 止 ， 那 这 个 故事 就 被 叫 作 惊险 故事 (cliffhanger) . 
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(narrative arc or story arc) ， 即 按时 间 先 后 

















































































































































































































































































































动作 








开始 中 间 结尾 











每 条 叙事 线 都 有 许多 具体 的 关键 情节 点 和 一 连 串 事件， 如 图 2 -3 所 示 。 
让 我 们 来 分 析 拆 解 故事 的 叙事 线 。 叙 事 线 是 由 下 面 的 元 素 构成 的 ; 


































































































。 开场 。 
。 激励 事件 或 问题 。 
。 上 升 。 
。 危机 。 
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高 潮 或 问题 解决 。 
洛 或 结局 。 


剧 终 


“NO 





二 
H 结 














图 2=3 
故事 线 中 的 情节 点 





开场 


























某 个 故事 以 及 其 


-W- 高 潮 





结局 


Ve 
pi 


剧 终 
































你 被 融入 到 





在 这 一 阶段 ， 



























































的 ， 即 他 的 主要 目 




















， 他 想 要 达到 一 定 的 
即 观 众 ， 对 主 


个 主 


EAE 
也 要 让 政事 男 一 头 的 你 ， 






























































入 其 中 。 一 个 好 的 开场 如 果 发 挥 出 最 大 的 效 
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中 的 某 个 角色 、 主 要 目标 当中 。 故 事 中 会 有 
标 。 开 场 的 作用 不 仅仅 是 为 故事 布置 背景 ， 
或 里 面 的 角色 以 及 驱动 他 们 的 力量 产生 兴趣 ， 并 投 
用 ， 那 么 观众 会 将 自己 代入 其 中 ， 并 对 某 个 角色 
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色 产 

















1985 年 的 





生 认 同感 。 哪 4 
故事 
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个 住 在 城郊 






























































4). 





前 为 止 所 有 的 东 


3 


,发 明 创造 。 马 蒂 的 饼 年 之 交 布 明博 











再 不 济 ， 它 也 
到 未 来 》 为 例 ， 
的 美国 人 。 与 他 的 家 人 不 同 ， 





ARE LE PRT 


电影 的 





























在 这 部 
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同 理 反 应 。 
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了 住 在 加 州 小 
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要 理解 他 、 他 的 





在 像 《 回 到 未 来 》 这 样 的 

















标 以 及 他 








激励 事件 或 问题 


























为 什么 想 要 达 




















， 观 众 


到 这 些 目 
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激励 事件 (inciting incident) 是 指 在 故事 的 世界 1 


是 一 位 疯狂 的 科学 家 ， 他 制 


图 2-4 
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ans 


抱负 远大 ， 他 
时 光 机 器 ( 见 
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《 回 型 


未 来 》 一 开场 就 向 观 








KUTA 


了 马 蒂 、 布 朗 博士 以 及 他 们 的 时 光 
Las 
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浮 出 水 面 ， 并 挡 在 角色 面前 ， 阻 碍 其 主要 目标 的 达成 。 当 主人 公 为 了 解决 问题 而 被 迫 离 
已 安全 的 世界 时 ， 我 们 称 之 为 行动 召唤 (call to action) 。 
神经 科学 家 的 研究 表明 ， 当 你 听 到 或 看 到 一 个 故事 时 ， 你 就 像 是 在 现实 中 体验 了 一 番 。 
当 需 要 行动 时 ， 你 的 心路 加快、 掌心 时 于 ;什么 东西 突然 冒 出 来 ， 吓 你 一 跳 。 故 事 不 仅仅 是 
来 看 或 听 的 ， 它 需要 你 成 为 故事 的 一 部 分 。 激 励 事件 是 故事 中 第 一 个 诱饵 或 触发 点 ， 它 会 
让 你 更 加 认同 主要 角色 、 他 面临 的 问题 以 及 为 了 解决 问题 和 达成 目标 他 必须 要 经 历 的 事情 ， 
这 些 就 是 让 你 上 钧 的 诱饵 。 当 主要 角色 被 召唤 着 去 行动 ， 就 好 像 观众 也 要 这 样 去 做 一 样 。 你 
的 大 脑 加 速 运转 ， 想 要 弄 清楚 接 下 来 会 发 生 什么 ， 主 人 公会 如 何 解决 问题 。 

随 着 《 回 到 未 来 》 剧 情 的 发 展 ， 时 光 机 器 带 来 的 兴奋 并 没有 持续 多 和 久 。 布 朗 博士 试图 找 
可 他 从 恐怖 分 子 那里 偷 来 的 钰 >， 但 却 不 幸 在 停车 场 被 他 们 开 枪 打 死 了 ( 见 图 2-5)。 为 了 逃 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































图 2=5 
激励 事件 : 在 《 回 到 未 来 》 的 这 






































幕 ， 故 事 开 始 进 入 行动 阶段 
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命 ， 马 蒂 驾 驶 时 光 机 器 回 到 了 1955 年 ， 然 后 发 现 自己 回 不 了 家 了 。 这 就 是 一 个 问题 ， 一 个 足 
以 命名 整 部 电影 的 难 解 kK 













































































题 。 对 马 蒂 的 行动 召唤 很 简单 回 到 未 来 。 


oO) 



































上 升 


在 激励 事件 中 问题 浮 册 水面， 故事 主人公 踏 上 了 纠正 错误 的 旅程 。 在 接 下 来 的 故事 中 ， 
我 们 不 仅仅 是 看 故事 如 何 发 展 ， 更 是 在 感受 故事 如 何 发 展 。 一 个 好 的 故事 在 上 升 阶段 会 逐渐 
升级 ,制造 新 的 紧张 和 冲突 ， 以 推动 故事 发 展 。 故 事 一 旦 建立 ， 观众 的 预期 和 兴奋 也 会 同时 
建立 。 

任何 一 个 好 故事 在 上 升 阶段 ， 都 会 有 许多 冲突 来 让 观众 保持 投入 。 如 果 没有 冲突 ， 结 
得 过 于 简单 ， 也 就 无 法 让 观众 信服 或 让 他 们 倍 感 无 聊 。 

从 这 个 意义 上 来 看 ， 人 类 是 很 简单 的 ， 要 让 他 们 专注 ， 把 最 好 的 留 到 最 后 就 可 以 了 。 
在 《 回 到 未 来 》 中 ， 马 蒂 打 算 找 到 1955 年 的 布朗 博士 ， 他 们 想 要 让 马 蒂 回 家 。 但 是 ， 他 
门 没 法 轻而易举 地 解决 问题 一 如 果 那 样 的 话 ， 电 影 也 就 结束 了 ， 所 以 事情 向 怪异 的 方向 发 
展 。 马 蒂 遇 到 了 年 轻 时 候 的 妈妈 ， 他 妈妈 对 他 一 见 钟情 ( 见 图 2 -6) 。 马 蒂 遇 到 了 区 区 的 死 
政 比 夫 ， 现 在 比 夫 又 变 成 了 马 带 的 死敌 。 事 态 变 得 紧张 起 来 ， 而 且 念 发 紧张 ， 也 正 因 如 此 ， 
故事 变 得 更 加 引人入胜 ， 马 蒂 如 何 一 步 步 回 到 未 来 变 得 愈 发 伐 有 趣味 。 
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2-6 
在 这 幕 剧 中 ， 马 蒂 意 识 到 他 的 妈 
妈 对 他 产生 了 特别 的 兴趣 








危机 


























故事 通常 会 在 冲突 最 大 化 的 时 刻 〈 或 一 系列 时 刻 ) 达到 高 潮 ， 这 就 是 危机 时 刻 。 在 《 
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到 未 来 》 中 ， 这 一 时 刻 就 是 无 法 回 到 未 来 的 那 一 刻 。 主 人 公 做 的 一 切 都 无 果 而 终 ， 他 离 自 己 


>， 










































































的 目标 越 来 越 远 。 故 事 要 么 纠正 这 一 状态 ， 要 人 么 就 以 严 剧 收尾 。 如 果 两 者 都 不 是 ， 那 它 就 是 









































一 个 惊险 故事 ， 是 不 完整 的 。 在 危机 时 刻 ， 主 角 离 目 己 的 目标 如 此 遥远 或 接近 ， 这 让 他 没 法 
轻易 放弃 。 失 败 、 成 功 ， 二 者 必 居 其 一 。 
在 《 回 到 未 来 》 中 ， 当 马 蒂 快要 弄 清 楚 如 何 回 到 未 来 时 ， 和 危机 就 出 现 了 。 因 为 他 的 妈妈 
































































































































爱 上 了 他 而 不 是 他 的 老将 ， 这 意味 着 他 将 永远 不 会 出 生 ; 而 因为 他 不 会 出 生 ， 马 蒂 也 将 消失 
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( 见 图 2 -7) 。 解 决 这 一 问题 的 唯一 办 法 就 是 保证 他 的 父母 最 终 要 走 到 一 起 。 但 是 要 怎样 做 到 
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WE? 然后 呢 ? 一 旦 他 克服 了 这 一 障碍 ， 他 仍然 需要 找到 回 家 的 办 法 。 你 很 好 奇 故 事 会 如 何 
开 ， 因 为 你 现在 已 经 完全 投入 到 故事 的 情节 中 了 。 
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当 他 在 学 校 舞 台 上 又 蹦 又 跳 时 ， 未 来 的 马 蒂 已 经 
开始 消失 了 。 为 了 阻止 这 一 结果 ， 他 能 否 让 自己 












































的 父母 最 终 走 到 一 起 呢 ? 还 是 个 悬而未决 的 问题 


高 潮 或 问题 解决 




















顾名思义 ， 当 故事 线 发 展 到 顶点 时 ， 高 调 也 就 出 现 了 。 它 是 故事 最 重要 的 部 分 ae 

























































































点 、 决 定 胜 负 的 关键 。 这 一 时 刻 决 定 了 主人 公 的 命运 和 故事 的 发 展 方向 。 也 正 因 如 此 ， 它 也 
























































EE 故事 最 令 和 人 兴奋 的 部 分 。 这 一 刻 决定 了 所 有 的 紧张 以 及 先前 的 情节 能 否 让 观众 最 终 从 座位 
跳 起 来 、 欢 呼 、 大 笑 、 心 注意 足 ( 因为 你 解决 了 主人 公 面 临 的 所 有 固 
“呵呵 ”( 因 为 电影 太 糟 糕 了 ) 。 


高 潮 是 你 为 什么 乐意 始终 保持 投入 的 原因 













































































惑 ) ， 还 是 只 是 报 之 以 
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有 时 ， 这 一 时 刻 也 被 称 为 问题 解决 (resolution) 这 一 刻 ， 来 自 激励 事件 中 的 问题 和 危机 
中 的 障碍 得 到 解决 。 这 些 问 题 和 障碍 通常 有 三 种 结局 ， 一 是 被 解决 ， 二 是 不 复 存 在 ， 三 是 你 
最 后 得 到 一 个 悲剧 或 惊险 故 
在 《 回 到 未 来 》 中 ， 当 
他 能 完整 演奏 完 他 的 吉他 
但 别 高 兴 得 太 早 ! 
故事 还 没 讲 完 ! 
还 有 钟 塔 和 闪电 ( 见 
阵 电 闪 雷鸣 ， 马 蒂 被 带 
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的 父母 在 学 校 舞 会 上 杀 吻 时 ， 高 潮 就 来 临 了 。 这 至 少 意 味 着 


加 
了 。 太 棒 了 ! 
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2-8)。 潜 在 的 问题 仍然 有 待 解决 : 马 蒂 需要 找到 回 家 的 办 法 
A 未 来 。 更 棒 了 ! 






























































图 2-8 

《 回 到 未 来 》 的 高 潮 和 问题 解决 。 布 朗 博 
士 找到 了 让 马 蒂 回 家 的 方法 ， 那 就 是 在 钟 
塔 顶端 利用 闪电 来 启动 时 光 机 
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尔 可 以 把 高 潮 看 成 是 某 种 形式 的 最 终 决 赛 ， 它 是 你 之 所 以 花 一 个 半 小 时 坐 在 这 里 的 原因 。 高 
滑 令 人 人 兴奋、 紧张 、 心 满意 足 。 高 潮 不 仅 是 故事 最 棒 的 部 分 ， 也 是 你 最 记忆 犹 新 的 部 分 ， 它 
是 你 愿意 回头 的 理由 。 高 潮 就 像 是 你 一 直 全 心 投入 的 奖励 或 感谢 。 

然后 呢 ?” 想 象 一 下 ， 如 果 布 明博 士 成 功利 用 了 内 电 的 能 量 ， 带 马 带 回 家 ， 电 影 就 结束 了 ? 
故事 不 能 在 最 高 点 就 突然 中 止 ， 否 则 它们 就 会 像 一 个 惊险 故事 一 样 不 会 令 人 满意 。 一 旦 马 蒂 
可 到 未 来 ， 他 仍然 需要 回 家 。 这 就 是 故事 的 回 洛 或 结局 。 






















































































































































































































































































































































































回落 或 结局 












































你 是 否 有 过 在 听 别 人 讲 电话 时 感到 诅 丧 的 经 历 ? 如 果 你 可 以 杀 自 听 到 完整 的 谈话 ， 也 就 
是 说 对 话 双 方 的 话 你 都 听 得 一 清二 楚 ， 那 你 根本 就 不 会 感到 肖 形 。 你 很 可 能 会 听 得 走神 ， 或 
左 耳 进 右 耳 出 。 人 研究 表明 ， 听 不 完整 的 谈话 让 人 人 倍 感 泪 来 的 主要 原因 是 ， 你 的 大 脑 会 自然 
然 地 倾向 于 把 不 完整 的 谈话 补充 完整 。 只 听 一 半 的 谈话 会 激发 自动 的 、 不 满足 的 反应 ， 进 
造成 泪 来 感受 。 人 研究 者 把 这 种 现象 称 为 “一 半 的 谈话 ” ( halfalogue ) : 你 的 大 脑 会 自动 地 、 不 
受 控制 地 想 要 把 一 半 的 谈话 补充 完整 。9 


研究 表明 ， 人 类 需要 闭合 (closure) 。 与 之 类 似 ， 故 事 也 需要 闭合 、 需 要 结尾 ， 这 样 人 类 
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BUI PF, WHA CARER AIIER) FPR PEST WK FABRA & AAS RT, PRESB 
望 。 你 的 大 脑 马 上 会 产生 疑问 ， 接 下 来 呢 ? 堪萨斯 州 发 生 了 什么 ? 你 的 思想 会 跳 回 原点 ， 
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回忆 起 故事 的 姑 

















的 。 桃 乐 














如 何 达 成 目 


语 含义 ， 即 解 开 绳 结 。 改 事 进 行 到 这 一 阶段 ， 冲 突 被 解 ; 
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如 何 被 打败 的 ， 








PSH, OR RAE AM se AB 


GFT WMI EZ? 因此， 故事 
fe, B25) ( denouement) 。 这 个 词 来 源 于 它 的 法 





个 令 人 满意 的 结 








标的 ， 也 要 有 
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高 潮 或 问 





后 ， 故 事 中 的 一 切 圆 满 结束 。 
题解 决 、 回 落 或 结局 之 间 的 边界 可 



































让 你 很 难 区 分 。 重 要 的 是 ， 高 潮 令 人 兴 














故事 闭合 。 











洛 剧情 : 主人 公 回 到 家 里 。 
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后 安全 加 








紧张 》 





好 很 多 。 马 蒂 的 父母 
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到 他 在 希 尔 谷 的 家 里 
































在 《 回 到 未 来 》 中 ， 马 蒂 最 终 回 到 家 






























































肖 除 ， 世 界 还 是 
人 而且， 关键 是 ， 家 比 故事 一 开始 主人 公 离 
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时 更 加 美好 了 。 如 果 这 林 
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展演 变 的 9 在 结尾 时 ， 主 
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块 地 发 生 。 融 像 人 需要 闭合 一 样 ， 他 们 也 是 不 而 
那么 多 东西 能 够 吸引 你 的 注意 力 了 。 你 需要 
的 了 见长 仪式 来 拖 时 间 。 说 的 就 是 你 ， 乔 治 ， 


闭合 ， 但 这 并 不 





户 卡 斯 (George Lucas) 。 


剧 终 时 发 生 改 变 。 
应 该 达到 他 的 目 


























很 多 。 同 样 ， 就 像 你 的 六 
并 获得 新 的 经 验 ， 或 者 在 一 个 好 故事 结束 后 








学 到 了 一 些 东 西 。 














故事 结 











yi 




















j 抱 在 一 起 ( 
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幕 变 暗 、 沙 幕 、 
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时 马 蒂 的 女 朋 友 间 他 是 否 一 切 还 好 。 


-10) 。 到 这 个 时 候 ， 如 果 这 是 一 部 经 : 
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居 人 祖先 一 样 ， 你 也 应 该 


二 
AS 
TH 


切 ,” 马 蓝 说 ， 

















图 2-10 





抱 在 一 起 


的 好 莱 雹 


一 切 顺 利 。 马 蒂 和 他 的 女友 
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产品 故事 地 图 
































如 果 你 还 记得 的 话 ， 这 只 是 三 部 曲 中 的 第 一 部 。 还 没 等 你 在 影院 又 华 座 椅 或 沙发 上 舒坦 
够 ， 一 道 强 光 闪 过 ， 布 朗 博 士 区 驶 着 时 光 穿 梭 车 从 马路 上 疾驰 而 来 。 有 什么 不 对 劲 ? 是 的 ， 
布朗 博士 遇 到 了 问题 ， 他 需要 帮助 。 他 要 带 他 们 去 哪里 ? 去 未 来 ! 一 个 新 的 故事 或 者 说 续集 
开始 了 。 一 个 故事 必须 要 有 剧 终 ， 但 这 并 不 意味 着 它 不 能 引发 另 一 个 故事， 甚至 再 一 个 ， 我 
们 把 这 种 情况 叫 作 系列 故事 ( serial stories) 。 连 载 会 让 我 们 对 一 集 又 一 集 的 故事 始终 保持 投 
入 ,非常 有 趣 。 
















































































































































































































































































用 故事 支撑 起 产品 


ee 在 真实 的 世界 中 ,我 们 每 个 人 都 视 自 己 为 故事 的 主角 、 主 人 公 、 重 要 人 物 ; 
镜头 在 对 准 我 们 ， 亲爱 的 。 
一 一 斯 幕 芬 ， 爹 (Stephen King) , 《写作 : 我 的 作家 生涯 》 


(On Writing: A Memoir of the Craft) 

































































可 归 正 题 ， 你 肯定 不 会 制作 像 《 星 球 大 战 》 这 样 投资 数 百 万 美元 的 史诗 电影 ， 但 是 ， 你 

会 制作 网 站 、 创 造 软件 、 提 供 数 字 或 非 数字 的 服务 。 人 们 不 仅仅 消费 这 些 东 西 ， 也 会 实际 使 

j 它 们 。 像 电影 一 样 ， 故 事 流 消 在 人 们 如 何 发 现 、 思 考 、 使 用 和 推荐 你 的 产品 的 过 程 中 。 

花 点 时 间 思 考 下 下 面 的 照片 〈 见 图 2-11) ， 它 讲述 了 一 个 装 在 每 台 iPhone 上 的 苹果 产品 
a 


的 故事 ， 你 很 可 能 已 经 猜 到 了 这 个 产品 是 什么 。 
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图 2-11 
来 自 苹 果 广 告 中 的 一 张 静 止 画面 ， 
画面 中 的 两 个 人 正在 使 用 一 个 内 置 
的 iPhone 应 


























































































































如 果 你 猜 的 是 FaceTime， 那 就 对 了 。 如 采 你 猪 的 是 Tinder， 那 你 就 错 了 ， 它 可 不 是 苹果 
产品 。 但 是 ， 正 如 我 之 前 工作 坊 的 一 些 参 与 者 所 说 ， 像 这 样 的 产品 也 有 一 个 吸引 人 的 故事 
一 个 你 可 以 轻易 用 来 制作 原型 ， 进 而 测试 设计 假设 的 故事 。 在 这 张 静 止 的 画面 中 ， 我 们 看 到 
的 是 能 用 一 个 简单 框架 概括 的 完整 故事 。 我 不 会 马上 说 出 这 个 故事 是 什么 ， 但 我 希望 你 能 花 

分 钟 时 间 利 用 我 目前 谈 到 的 框架 来 思考 这 个 故事 。 
你 看 到 了 什么 ? 
你 怎么 知道 这 两 个 人 在 使 用 FaceTime? 
他 们 很 老 ， 所 以 他 们 可 能 是 和 苑 和 共和 奶奶 。 他 们 为 什么 笑 呢 ? 因为 孙子 孙女 ? 也 许 他 们 的 
孙子 孙女 不 在 号 边 ， 但 他 们 想 要 见 见 他 们 。 为 什么 他 们 见 不 到 他 们 呢 ? 坐 飞机 太 贵 ， 而 且 经 
常 坐 飞 机 也 不 太 现实 。 为 什么 不 给 他 们 打 电 话 呢 ?他 们 已 经 有 了 iPhone 或 iPpad， 而 且 还 整 天 
] 它 来 玩 填 字 游 戏 ， 当 然 还 能 做 各 种 各 样 其 他 的 事情 。 他 们 现在 正在 给 外 孙 打 电话 ， 不 同 的 


是 ， 他 们 使 用 的 是 视频 电话 。 使 用 FaceTime 和 打 电 话 一 样 方便 。 这 是 一 部 电话 ， 一 部 有 视频 






































pilus) 

























































































> 


























alin 










































































zm 









































ou 



















































































































































































































































































025 


产品 故事 地 图 














Pay. 


TORII, (KRAGRAAE, MPR CASA AR, fi EER BE — PE Aa 。 

这 就 是 你 的 大 脑 在 看 到 类 似 这 样 的 照片 时 ， 在 微 秒 间 进行 的 数学 和 运算， 你 想 要 理解 你 看 
到 的 东西 ， 你 的 大 脑 会 在 它 被 输入 的 数据 中 寻找 故事 。 而 故事 是 有 结构 的 ， 不 管 你 是 否 意识 
到 这 一 点 ， 这 一 行为 是 如 此 自然 以 至 于 你 很 可 能 压根 没有 意识 到 自己 正在 这 么 做 。 

故事 不 仅仅 是 你 的 大 脑 用 来 理解 所 见 的 工具 ， 你 也 用 它 来 理解 你 体验 到 的 东西 。 换 名 话 
说 ， 你 用 来 理解 在 照片 中 看 到 的 东西 的 大 脑 ， 与 假设 你 是 使 用 FaceTime 的 这 两 个 他人 奶奶 中 
的 一 个 时 运作 的 大 脑 是 一 样 的 。 生 命 就 是 一 个 故事 ， 在 这 个 故事 中 ， 你 就 是 主人 公 。 

BLY + 西 拉 (Kathy Sierra) 在 《了 不 起 : 让 用 户 变 得 很 棱 》( Badass; Making Users 
Awesome) 一 书 中 谈 到 ， 创 造成 功 的 产品 并 不 是 说 你 设计 了 哪些 功能 ， 而 是 说 你 在 另 一 端 为 你 
的 用 户 带 来 多 么 棒 的 体验 。 成 功 的 产品 并 不 是 说 你 的 产品 可 以 做 什么 ， 而 是 说 如 果 你 的 用 户 
使 用 你 的 产品 ， 你 的 用 户 可 以 做 什么 。 

举 个 例子 ， 亚 马 逊 并 不 是 一 个 有 着 许多 商品 的 大 型 商场 ， 而 是 一 种 足 不 出 户 、 畅 享 商品 
世界 的 生活 方式 。 从 这 个 角度 来 看 ， 创 造 产 品 的 本 质 就 是 创造 英雄 。 早 上 我 把 牙膏 用 光 了 ， 
然后 在 亚马逊 上 一 键 完成 加 急 订 购 牙 膏 的 动作 。 听 起 来 很 无 聊 ， 但 我 却 成 为 了 家 里 的 超级 
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创造 英雄 的 工作 并 不 仅仅 是 一 个 善意 的 举动 。 在 我 协助 不 同 公司 创造 用 户 喜 爱 的 产品 的 
20 年 生 洗 中 ， 我 了 解 到 人 们 如 果 对 使 用 产品 感到 满意 时 会 发 生 什 么 。 他 们 喜爱 你 的 产品 以 及 
你 的 品牌 ， 就 会 将 这 些 产品 或 品牌 推荐 给 其 他 人 。 然 后 继续 使 用 ， 只 要 你 继续 让 他 们 感到 满 
意 。 他 们 甚至 会 原谅 产品 的 一 些 错 误 和 瑕 疯 ， 即 便 产 品 出 现 意 想不到 的 状况 或 者 你 的 品牌 并 
没有 按 他 们 喜欢 的 方式 表现 。 人 们 并 不 关心 你 的 产品 或 品牌 ， 他 们 关心 的 是 他 们 自己 。 这 是 
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你 在 创造 产品 时 可 以 、 也 应 该 
故事 及 其 潜在 结构 
RE AR AY A 





洋 
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Ma 
Sd 



































点 、 高 潮 点 等 。 故 事 是 你 拥有 的 用 来 创造 英雄 人 物 的 最 古老 也 
Bb 些 对 写作 和 电影 起 作用 的 东西 也 会 对 你 的 用 户 发 挥 作用 ， 这 


Al, B 






































用 有 的 理念 。 

















的 好 处 是 它 能 提供 你 一 个 概念 
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ae ( 如 果 愿 ; 





意 的 话 也 可 以 称 之 为 一 个 





变 为 英雄 、 主 人 公 。 这 个 概念 框架 或 手 
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k 书 会 告诉 你 为 什么 。 


说 数学 公式 包含 了 情节 
最 强大 的 工具 之 一 。 就 我 所 











第 3 章 概念 故事 


故事 关乎 人 ， 而 非 东 西 。 
一 一 克 里 斯 . RHR (Chris Crawford),《 游 戏 大 师 克 里 斯 . 克 劳 福 德 谈 互 动 叙事 》 


(Chris Crawford on Interactive Storytelling ) 






































2007 年 ， 第 一 台 iPhone 横 空 出 世 ， 然 而 iPod 早已 风靡 。 如 果 你 曾经 跟 我 一 样 ， 就 会 在 
一 个 口袋 里 装 iPod， 另 一 个 口袋 里 装 手机 。 有 时 候 ， 你 会 开玩笑 说 ， 你 多 么 希望 可 以 把 它 
们 粘 在 一 起 成 为 一 个 设备 。 但 实际 上 ， 你 心里 想 的 是 ， 苹 果 公 司 要 是 能 够 发 明 同时 也 能 当 
手机 用 的 iPod 该 多 好 。 

2007 年 1 月 ， 当 乔布斯 发 表 他 的 主题 演讲 时 ， 媒体 和 行业 对 他 的 期 待 也 正 是 这 样 。 而 且 
某 种 意义 上 ， 他 发 布 的 确实 是 能 够 打 电 话 的 iPod。 但 他 在 这 次 演讲 中 展现 的 东西 仍然 惊艳 世 
人 ， 因 为 Phone 远 远 不 止 是 会 打 电话 的 iPod 而 已 。 
在 他 的 主题 演讲 中 ， 乔 布 斯 抛 出 了 一 个 问题 ， 即 现 有 的 智能 手机 并 不 好 。 人 然后， 他 展示 
了 一 台 并 非 许多 人 料想 的 全 新 智能 手机 。 它 包含 了 不 止 一 个 产品 ， 而 是 三 个 : 
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。 一 个 有 可 触摸 宽屏 的 iPod, 
。 一 个 革命 性 的 全 新 移动 电话 。 


。 一 个 互联 网 访问 设备 。 




















































































































乔布斯 在 演讲 中 循环 播放 阐述 这 三 点 的 三 张 幻灯 上 请， 并 数 次 重复 道 :“ 一 个 iPod…… 一 个 
此 话 … 个 网 络 访问 设备 ……: ”最 后 他 间 观 众 :“ 你 们 明白 了 吗 ?” 这 时 ， 观 众 席 响 起 雷鸣 































































































般 的 和 掌声。 因为， 如 乔布斯 所 言 ， 苹 果 公 司 没 有 发 布 三 个 产品 ， 而 是 发 布 了 一 个 产品 ， 却 能 
败 到 全 部 。 以 后 ， 人 们 会 把 这 个 设备 叫 作 iPhone。 

没有 人 说 自己 需要 一 台 三 合 一 的 通信 设备 。 实 际 上 ，2007 年 大 部 分 的 iPod 持 有 者 看 到 可 
六 打 电 话 的 iPod 就 能 满意 了 。 这 个 时 候 ， 苹 果 公 司 的 主题 演讲 不 仅 是 因为 改变 移动 设备 的 世 
界 而 显得 意义 非凡 ， 也 因为 它 是 触发 一 条 故事 线 的 激励 事件 ， 这 条 故事 线 活 透 进 实际 产品 本 
身 ， 也 渗透 进 这 次 主题 演讲 的 其 余部 分 ,它们 牢 牢 吸引 着 观众 以 及 绝 大 部 分 世 入 的 瞩目 。 


这 次 演讲 焕发 生机 的 ， 是 概念 故事 (concept story ) 。 
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何 为 概念 故事 


概念 故事 就 是 产品 在 观念 层面 的 故事 模型 ， 它 从 全 局 视角 前 
面 来 说 ， 它 也 为 你 的 用 户 如 何 思考 你 的 产品 提供 了 框架 ， 是 你 用 来 从 内 外 部 理解 和 传达 核心 
概念 和 价值 理念 的 基本 故事 和 结构 ， 它 也 将 融入 你 最 终 创造 的 东西 当中 。 
] 来 定义 产品 的 概念 故事 可 以 帮助 你 下 面 的 间 题 : 








了 产品 是 什么 。 从 最 高 
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产品 的 目标 客户 是 谁 ? 
信 他 们 的 问题 是 什么 ? 


© 他 们 的 主要 目标 是 什么 ? 次 要 目标 又 是 什么 ? 
































































































































竞 品 有 哪些 ? 

为 什么 有 些 人 可 能 不 会 想 要 使 用 这 个 产品 ? 
个 产品 比 竞 品 强 的 地 方 在 哪里 ? 
这 个 产品 需要 做 哪些 事情 ? 

© 它 对 问题 最 直接 的 解决 方案 是 什么 ? 
© 这 个 问题 最 令 人 拍案 叫绝 的 解决 方案 又 是 什么 ? 















































































































































NOTE 2000 
概念 故事 有 什么 作用 ? 

最 起 码 ， 一 个 好 的 概念 故事 至 少 要 让 人 们 对 你 的 产品 感到 兴奋 。 最 基本 的 ， 
故事 应 该 融入 产品 以 及 你 创造 它 的 方式 中 。 而 最 好 的 情况 是 ， 它 们 能 够 让 人 们 谈 
论 你 的 产品 。 概念 故事 能 够 帮助 你 实现 三 个 目标 : 

。 传达 共同 愿景 。 

。 遵循 这 一 愿景 。 

。 依据 该 愿景 进行 创新 ， 确 立 事情 的 优先 级 。 
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概念 故事 如 何 运 作 


于 概念 故事 前 述 了 你 的 目标 客户 如 何 使 用 或 思考 你 的 产品 或 服务 ， 所 以 它们 不 是 基 
真实 的 数据 ， 就 是 依据 你 的 宏伟 目标 。 你 可 以 把 概念 故事 当 作 是 用 户 第 一 次 听 说 你 的 产品 时 
进行 的 心理 运算 。 当 用 户 将 你 的 产品 是 什么 以 及 他 们 如 何 使 用 它 的 等 各 种 重要 内 容 联 系 在 一 
起 时 ， 这 个 故事 在 他 们 的 头脑 中 可 能 只 会 维持 几 秒 钟 的 时 间 。 但 即便 这 样 ， 为 了 让 用 户 对 你 
的 产品 产生 兴趣 或 感到 激动 ， 这 个 故事 是 重要 基础 。 


概念 故事 是 这 样 运作 的 ( 见 图 3 一 1): 
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价值 主张 
竞争 优势 


wf, 


图 3-1 
概念 故事 的 结构 和 运作 原理 。 它 
是 人 们 思考 你 的 产品 的 方式 ， 也 
是 人 们 从 产品 中 发 现价 值 的 方式 ” ” 上 自前 状态 达成 目标 
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。 开场 : 事物 的 当前 状态 。 

© 激励 事件 或 问题 : 你 的 产品 有 符 解 决 的 问 是 
© LF: 产品 名 称 和 简介 、 市 场 类 别 。 
© 危机 : 竞 品 。 

。 高 滑 或 问题 解决 : 解决 方案 和 价值 主张 、 苋 争 优势 。 
。 回落 : 结果 。 


。 HA: 目标 达成 。 
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开场 















































对 产品 的 典型 目标 受众 来 说 ， 开 场 反映 了 事 人 
他 想 要 什么 ?她 需要 做 什么 ? 
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9 当前 状态 〈 见 图 3 -2) 。 这 个 用 户 是 谁 ? 



































现在 有 哪些 好 的 东西 ? 


图 3-2 
找 出 你 的 主要 人 物 或 用 户 
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在 第 一 台 iPhone 的 例子 中 ， 故 事 是 以 这 样 的 一 个 人 开场 的 : 这 个 人 对 自己 的 iPod 和 手机 
爱不释手 ， 但是， 她 想 要 一 台 设 备 ， 既 可 以 让 她 听 普 乐 ， 又 能 够 让 她 打 电 话 。 如 果 你 要 问 
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也 为 什么 想 要 这 些 东西 ， 你 会 意识 到 这 两 样 东 西 其 实 都 在 同一 类 别 下 ， 那 就 是 交流 : 人 类 的 


基本 需求 。 故 事 中 的 人 物 本 身 并 没有 想 要 一 个 二 合 一 的 设备 ， 她 想 要 的 只 是 和 这 个 世界 交流 。 
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“NOTE 0000 
关于 命名 

当 我 写 这 本 书 的 时 候 ， 我 犹豫 着 要 怎么 称呼 主要 人 物 (main character), 这 

个 人 可 以 有 很 多 名 称 : 最 明显 的 是 人 (person) ， 然 后 还 有 人 物 (character) 、 主 

人 公 (hero) 、 用 户 (user) 、 客 户 (customer) 、 目 标 受众 (target audience)、 

角色 (persona) 等 。 最 后 ， 我 选择 了 人 物 或 用 户 ， 因 为 这 两 个 名 字 似 乎 是 最 恰当 

的 。 人 物 常常 出 现在 故事 中 ， 用 户 则 经 常 性 地 代表 公司 客户 。 有 时 候 我 会 用 到 
其 他 词 ， 但 它们 所 表达 的 含义 跟 这 两 个 词 是 一 样 的 。 


















































激励 事件 或 问题 
激励 事件 是 你 的 用 户 存在 的 问题 或 需要 ， 他 们 有 一 个 主要 目标 。 但 是 ， 问 题 来 了 ， 为 什 


么 他 们 不 能 实现 自己 的 目标 ? 
如 果 没有 问题 ， 那 就 没有 解决 方案 。 如 果 这 两 个 都 没有 ， 也 就 没有 故事 了 。 问 题 不 一 定 
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是 非常 严重 的 事情 ， 或 者 关乎 生死 。 它 可 以 是 像 无 聊 这 样 简单 的 事情 。 这 个 问题 用 户 自己 可 
能 知道 ， 或 者 他 不 知道 ， 需 要 你 向 他 们 展示 。 两 种 情况 都 是 真实 可 靠 的 。 此 外 ， 这 个 问题 他 
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们 很 可 能 也 可 以 通过 其 他 方式 解决 。 你 创造 的 产品 很 少 是 别人 完全 没有 涉足 的 领域 。iPhone 
解决 的 问题 甚至 也 有 许多 同类 竞争 对 手 在 努力 解决 ， 这 个 问题 就 是 : 随时 随地 的 交流 并 不 
容易 。 

就 iPhone 而 言 ， 用 户 知道 自己 存在 的 问题 是 ， 携 带 两 个 设备 的 体验 真 的 很 粳 糕 。 然 而 ， 
从 更 广泛 的 意义 来 说 ，iPhone 最 终 解决 的 问题 就 聚焦 在 改善 移动 交流 的 问题 上 。 在 这 个 例子 


中 ， 苹 果 公 司 解 决 了 一 个 人 们 并 没有 意识 到 的 问题 。 正 因 如 此 ， 在 乔布斯 2007 SE AY AE LET 


中 (也 通过 设备 本 身 表达 ) ， 不 仅 要 告诉 全 世界 他 们 的 问题 是 什么 ， 也 要 向 他 们 展示 问题 是 
什么 ， 并 强调 解决 方案 是 怎样 的 。 
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上 升 
当 你 的 产品 、 服 务 或 功能 能 够 解决 用 户 面 临 的 问题 时 ， 故 事 就 旺 上 升 态 势 了 。 产 品 应 该 


有 一 个 名 称 、 一 个 简要 的 描述 或 一 个 市 场 类 别 ( 见 图 3 -3)。 例 如 ， 讲 具体 点 ，iPhone 是 一 





























































































































产品 名 称 


细 分 市 场 


图 3=3 
描述 


给 你 的 产品 一 个 明确 的 身份 
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台 智 能 手机 ， 如 时 
念 性 的 ， 因 此 上 升 居 
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说 ， 它 则 是 一 台 移 动 通信 设备 。 由 于 概念 故事 在 本 质 上 是 简短 和 观 
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NOTE 0000 
概念 故事 是 视觉 化 的 电梯 游说 
将 概念 故事 看 作 是 视觉 化 你 的 电梯 游说 并 使 其 变 得 简短 有 力 、 逻 辑 严 密 的 工 
具 。 概念 故事 和 各 种 游说 都 描述 了 你 的 产品 、 品 牌 或 公司 ， 同 时 也 介绍 了 它 的 目 
标 、 市 场 、 价 值 理 念 、 竞 争 对 手 和 竞争 优势 (第 7 章 将 对 电梯 游说 有 更 多 的 介 










































































































































































竞争 对 手 就 是 你 的 危机 。 这 个 竞争 对 手 可 以 是 另 一 个 产品 、 服 务 或 功能 。 它 可 以 是 抽象 
的 ， 是 人 们 目前 解决 问题 或 满足 需求 的 一 种 备 选 方式 。 它 也 可 以 是 某 种 情结 ， 比 如 抵抗 变化 
或 不 想 接纳 新 事物 。 


























上 述 所 有 











的 危机 ， 第 一 台 iPhone 都 或 多 或 少 地 存在 。 用 户 可 能 已 经 拥有 了 一 台 iPod、 手 






















































































机 ， 或 者 两 样 都 有 ， 所 以 并 不 想 再 买 一 台新 设备 。 如 果 他 们 确实 想 买 ， 也 不 想 为 此 花费 太 多 





























他 1 


门 曾 经 使 用 过 触摸 















































的 金钱 。 如 一 











4] 


, Aiki iPhone 也 是 触摸 屏 设计 也 会 是 一 个 巨大 的 危机 : 



























































这 段 时 间 使 ) 


























来 是 不 可 能 的 
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FEY Sor a EGET ES ib iPhone 很 难 用 吗 ? 没有 键盘 ? 输入 文字 看 走 











(a 



































。 至 少 那些 拥有 黑莓 手机 和 Palm Treos 手机 的 少 部 分 人 当时 就 是 这 么 想 的 。 
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高 潮 或 问题 解决 








当 在 激励 事件 中 呈现 的 | 




















问题 以 及 危机 时 刻 浮 现 的 额外 障碍 都 被 解决 或 克服 时 ， 高 潮 就 出 
现 了 。 你 的 产品 帮 用 户 解决 这 些 问题 的 方式 成 为 产品 的 价值 主张 。 隐 含 在 价值 主张 中 的 理念 
是 ， 产 品 不 仅 独特 ， 而 且 比 其 他 可 选 的 方案 更 能 解决 用 户 的 问题 。 没 有 冲突 以 及 紧 接 其 后 的 
高 潮 的 概念 注定 是 一 个 平淡 无 奇 的 故事 ， 就 像 一 条 平 直 的 线条 、 无 波 无 澜 。 

就 iPhone 而 言 ， 如 果 用 户 想 要 一 台 二 合 一 的 设备 进行 交流 ， 那 么 iPhone 就 是 最 好 的 解决 


方案 。 有 了 iPhone， 他 们 不 仅 可 以 听 音 乐 、 打 电话 ， 也 可 以 访问 互联 网 、 使 用 地 图 和 电 
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的 确 ， 其 他 智能 手机 也 可 以 帮助 你 完成 其 中 的 一 些 任 务 ， 但 乔布斯 在 他 的 主题 演讲 中 一 
再 强调 ，iPhone 工作 起 来 就 像 魔 法 。 它 超级 好 用 。 这 些 简单 的 性 能 和 价值 主张 能 够 完美 地 体 
现在 商学 院 的 竞争 优势 图 表 中 ， 就 像 乔布斯 在 他 的 主题 演讲 中 提 到 的 一 样 。 而 且 在 观念 层面 ， 
它们 推动 乔布斯 的 故事 走向 最 高 潮 。 谁 不 想 让 上 自己 的 生活 市 点 神奇 色彩 呢 ? 

























































































































































































































































































回落 





















































故事 的 回落 部 分 是 指 主人 公 完 成 了 某 种 结果 行为 ， 比 如 计划 好 了 如 何尝 试 、 使 用 或 购买 
这 个 产品 。 你 可 以 把 它 想象 成 “然后 呢 ?” 或 者 “于 是 ?” 你 的 产品 解决 了 一 个 问题 ， 并 以 
令 人 信服 的 方式 战胜 了 竞争 对 手 。 然 后 呢 ? 如 果 这 个 产品 遗失 在 森林 里 ， 疫 人 上 听 说 过 它 ， 
有 什么 意义 呢 ?” 利 用 概念 故事 的 回落 来 处 理 你 的 人 物 、 想 象 你 想 让 他 如 何 思考 和 感受 。 它 
是 你 预想 中 会 发 生 的 合理 情节 吗 ? 如 果 是 ， 是 怎样 的 呢 ? 如 果 不 是 ， 为 什么 ? 
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还 是 以 iPhone 为 例 ， 故 事 核心 中 人 物 的 回落 行为 可 能 是 她 确信 自己 想 要 拥有 这 个 设备 
(早期 的 使 用 者 ， 粉丝)， 或 者 仅 是 勾 起 了 好 奇 心 ， 但 需要 更 多 令 人 信服 的 证 据 才 会 尝试 (她 
可 能 会 等 着 买 iPhone2) ， 又 或 者 她 可 能 仍然 持 怀 疑 态度 但 已 对 产品 产生 好 奇 ( 你 的 爷爷 奶奶 
会 等 待 更 长 的 时 间 才 会 最 终 购买 iPhone) 。 概 念 故事 的 回落 剧情 应 该 仍然 保持 在 想法 的 领域 ， 
而 不 是 动作 。 你 的 客户 听 说 他 们 可 以 使 用 你 的 产品 做 什么 ， 然 后 开始 考虑 。 在 下 一 章 ， 我 们 
将 阐述 如 何 让 人 们 将 想法 转变 为 行动 。 

没有 回落 ， 有 两 种 可 能 ， 一 是 故事 不 完整 ， 二 是 这 个 产品 并 不 适合 目前 市 场 。 和 所 有 的 情 
节点 一 样 ， 如 果 你 利用 真实 的 数据 来 构建 故事 ， 它 会 变 得 更 加 强 有 力 。 如 果 回 落 只 是 一 个 假设 ， 
你 应 该 在 真实 的 用 户 中 对 假设 进行 测试 。 例 如 ， 如 果 你 不 确定 人 们 是 否 会 想 要 这 个 设备 ， 可 以 
通过 访谈 、 调 查 或 原型 测试 来 检验 你 的 故事 (第 7 章 将 介绍 更 多 有 关 故 事 验证 的 内 容 ) 。 

”NOTE oooo 
是 否 需要 为 不 同 的 人 物 角色 设置 不 同 的 故事 线 ? 

如 果 你 觉得 不 同人 物 角色 的 概念 故事 差异 很 大 ， 你 可 以 分 别 描述 它们 。 大 多 
数 情况 下 ， 你 是 可 以 将 他 们 放 在 一 个 故事 里 面 ， 然 后 将 差异 点 标记 出 来 的 。 当 你 
进行 到 起 源 故事 和 使 用 故事 (将 分 别 在 第 4 章 和 第 5 章 讨论 ) 时 ， 这 些 差异 点 会 

派 得 上 用 场 

结尾 

简单 来 讲 ， 故 事 的 最 后 ， 你 的 用 户 能 够 看 到 自己 达成 目标 。 此 时 ， 高 层次 的 公司 目标 或 
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使 命 也 必须 与 这 个 故事 产生 共鸣 。 例 如 ， 如 果 公 司 的 使 命 是 要 帮助 人 们 找到 真爱 ， 而 用 户 的 
目标 也 是 为 了 找到 真爱 ， 那 就 很 好 。 故 事 同时 适用 于 用 户 和 公司 目标 。 即 便 公 司 目标 是 卖 ) 
告 位 ， 而 用 户 的 目标 是 为 了 学 习 东 西 ， 你 的 故事 也 应 该 同时 适用 于 二 者 。 要 确保 所 有 指向 这 
一 时 刻 的 情节 点 都 能 够 有 机 结合 起 来 。 

对 iPhone 来 说 ， 故 事 里 的 人 物 祖 楚 地 知道 自己 通过 一 个 设备 既 能 听 音 乐 又 能 打 电 
话 ， 并 且 能 和 周围 的 世界 交流 〈( 见 图 3 -4)。 在 最 高 层面 ,苹果 公司 帮助 人 们 更 好 地 交 
流 。 这 是 一 个 崇高 而 积极 的 使 命 。 在 下 面 的 部 分 ， 我 们 将 讨论 如 何 让 人 们 开始 使 用 你 的 
















































































































































































































































































































































































































































































最 好 的 交流 方案 
| 比 二 合 一 更 好 
人 指 尖 上 的 互联 网 
iPhone 智能 手机 HEROS 


一 部 智能 手机 ”成 本 
| 7 fae 8 


图 3-4 
首部 iPhone 的 概念 故事 模型 
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产品 故事 地 图 


避免 虎 头 蛇 尾 


在 iPhone 发 布 的 6 个 月 前 ,苹果 公 司 为 一 个 不 同 的 设备 申请 了 专利 。 这 个 设备 看 起 来 和 操 
作 起 来 和 他 们 最 终 发 布 的 产品 截然 不 同 ?>。 本 可 能 是 第 iPhone 的 设备 专利 图 描述 了 对 一 个 


众所周知 的 问题 的 合理 解决 方案 。 这 个 设备 本 质 上 是 一 个 可 以 打 电话 的 iPod ( 见 图 3 -5) 。 




















































































































































































































图 3 -5 
苹果 公司 的 专利 申请 图 ， 它 


本 可 能 是 第 一 部 iPhone 












































© Steven P. Jobs, Scott Forstall, Greg Christie, Bas Ording, Imran Chaudhri, Stephen O. Lemay, Marcel Van 
Os, Freddy A. Anzures, and Mike Matas. Telephone Interface for a Portable Communication Device. Apple, 
Inc. , Cupertino, CA (US), assignee. Patent 7860536B2. 28 Dec. 2010. http: //1. usa. gov/1GPdPpK 
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如 采 以 故事 的 形式 来 表现 这 张 专利 图 ， 你 会 发 现 专 利 说 明 里 的 原型 图 就 是 一 个 虎 头 蛇 尾 
的 故事 〈 见 图 3 -6)。 它 没有 高 湖 : 









































用 一 台 设 备 打 
电话 、 听 音乐 








9 
a 





我 可 以 随时 随 
地 跟 人 交流 、 
听 音 乐 、 打 电 
话 了 


图 3-6 
当初 有 可 能 成 为 第 一 部 
iPhone 的 设备 的 概念 故事 虎 


地 听 音 乐 、 打 
电话 头 蛇 尾 











。 开场 : 我 喜欢 我 的 iPod; 我 也 喜欢 我 的 手机 。 

。 激励 事件 或 问题 : 但 我 不 喜欢 带 两 个 设备 ， 我 希望 iPod 和 电话 是 一 个 设备 。 
e。 EF: iPhone 来 拯救 你 ! 
。 结尾 : iPod 和 电话 现在 是 一 个 设备 了 。 












































































































































这 个 故事 不 够 严肃 、 庄 严 。 它 有 结构 ， 但 当 故事 以 图 表 形 式 视觉 化 后 ， 你 会 发 
现 它 的 结构 很 平缓 、 没 有 高 度 。 这 个 图 表 和 本 可 能 成 为 第 一 部 iPhone 的 概念 故事 缺少 两 个 给 


了 予 故 事 高 度 的 关键 情节 点 : 危机 和 高 潮 。 这 个 故事 如 此 平淡 ， 以 至 于 乔布斯 在 发 布 实 际 的 


站 
Sj 

KE 
这 
By 
isa 

> 














































































































043 


产品 故事 地 图 









































iPhone 前 ， 在 2007 年 的 主题 演讲 中 玩笑 性 地 发 布 了 一 个 看 起 来 和 这 个 原型 很 像 的 产品 ， 借 此 

















响 弄 了 一 番 这 个 原型 。 
我 们 的 大脑 并 不 喜欢 毫 无 起 伏 。 它 需要 结构 ， 让 我 们 在 体验 某 些 东西 之 前 、 之 中 和 之 后 
























































































































































能 够 感到 兴奋 ， 不 管 这 种 体验 只 是 思考 这 个 东西 还 是 实际 使 用 它 。 
通过 比较 没有 成 为 iPhone 的 原型 和 第 一 部 iPhone， 你 会 明白 概念 故事 并 不 只 是 想法 ， 它 
也 是 体现 在 你 创造 的 东西 中 的 故事 。 
一 个 简单 的 解决 方案 ， 即 一 部 可 以 打 电 话 的 iPhone， 是 很 平淡 的 。 
一 个 有 高 潮 的 解决 方案 ， 即 能 做 任何 事情 的 iPhone， 就 像 魔 法 一 样 神奇 。 
前 者 是 一 个 二 合 一 的 设备 ， 它 可 以 帮 你 播放 音乐 、 打 电话 ; 后 者 是 一 个 三 合 一 的 设备 ， 


E 交 流利 堪 。 

































































一 








= 
sH 





















































































































































0 





| 





支撑 故事 


你 可 以 轻易 想到 一 个 毫 无 意义 的 想法 ， 但 一 个 好 的 故事 ， 每 个 情节 都 是 有 一 定 
的 作用 和 目的 的 ， 并 非 毫 无 意义 。 如 果 不 是 这 样 ， 你 完全 可 以 把 它 拿 掉 。 
一 一 文 斯 . 吉 里 根 ,《 绝 命 毒 师 》 编剧 









































第 一 部 iPhone 的 概念 故事 让 乔布斯 整个 主题 演讲 更 加 精彩 纷呈 。 但 故事 并 不 仅仅 是 市 场 






















































































宣传 或 华丽 包装 。 从 产品 需求 是 什么 到 iPhone 如 何 运作 ， 它 都 是 其 中 的 驱动 力 。 










































































更 为 重要 的 是 ， 概 念 故事 不 仅仅 是 帮助 你 弄 清 楚 如 何 去 谈论 一 个 产品 ， 它 也 会 告诉 你 如 











044 


第 3 章 概念 故事 











何 去 创 造 这 个 产品 。 
iPhone 在 发 布 时 用 的 是 精致 的 动画 而 不 是 剪 切 粘贴 功能 是 有 道理 的 。 为 了 体现 产品 的 价 

值 理 念 ， 比 如 支持 通讯 的 APP 和 和 触摸屏， 先进 的 展示 形式 对 iPhone 的 概念 故事 而 言 很 有 必 

要 。 同 时 ， 为 了 体现 触摸 屏 的 用 户 友 好 性 (Palm Treo 手机 的 触摸 屏 就 没有 做 到 这 一 点 ) ， 苹 

公司 的 策略 是 采用 动画 和 前 沿 技术 来 让 人 们 可 以 用 手指 来 与 设备 交互 ， 而 不 是 手写 笔 

动画 是 对 故事 的 支撑 ， 剪 切 粘 贴 功能 做 不 到 这 一 点 。 

如 果 没 有 履行 概念 故事 许 下 的 承诺 ， 世 上 任何 市 场 营销 都 不 可 能 促进 公司 和 产品 线 的 发 展 。 
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NOTE 0000 





早期 触摸 屏 的 彻底 失败 
如 果 你 曾经 使 用 过 Palm Pilot 掌上 电脑 或 Palm Treo 手机 ， 你 就 会 明白 在 没有 
手写 笔 的 情况 下 使 用 触摸 屏 是 多 么 痛苦 的 事情 。 你 很 难 按 到 屏幕 上 正确 的 位 置 ， 
而 且 按 下 后 系统 给 的 反馈 还 是 滞后 的 。 你 很 容易 迷失 在 屏幕 之 间 的 切换 中 ， 同 样 
很 难 在 系统 里 导航 定位 。 掌上 电脑 和 触摸 屏 智 能 手机 的 概念 很 新 颖 ， 但 它们 的 市 
场 并 不 大 ， 需 求 也 并 不 强烈 。 这 不 仅仅 是 因为 它们 不 好 用 ,也 是 因为 它们 没有 一 
个 很 好 的 故事 。 
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制作 概念 故事 地 图 
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很 多 时 候 ， 你 会 想 要 将 产品 的 概念 故事 制 成 地 图 。 例 如 ,假设 你 正 致力 于 一 个 全 新 的 产 




















产品 故事 地 图 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































品 或 功能 。 为 了 进行 头脑 风暴 或 从 无 到 有 定义 你 的 产品 ， 你 就 可 以 制作 概念 故事 地 图 。 或 者 ， 
你 想 要 评估 一 个 现 有 的 想法 好 不 好 或 是 否 会 吸引 目标 受众 ， 你 也 可 以 制作 概念 故事 地 图 。 
假设 你 不 是 在 创造 一 个 全 新 的 产品 ， 而 是 正在 为 一 个 现 有 的 产品 制定 营销 策略 、 用 户 流 
程 、APP 或 网 站 (第 4 RIES 章 有 更 多 的 介绍 ) 。 在 这 种 情况 下 ， 在 你 深入 细节 之 前 ， 你 
先 要 制作 概念 故事 地 图 ， 这 样 你 和 你 的 团队 才 有 可 能 对 产品 是 什么 以 及 它 的 核心 价值 理念 
充分 的 理解 。 这 样 做 可 以 保证 这 些 要 素 在 你 接 下 来 要 设计 的 每 个 故事 中 都 能 得 到 涵盖 和 传达 。 
为 了 制作 概念 故事 的 地 图 ， 你 必须 回答 下 面 的 这 些 问 题 ， 并 将 它们 放 进 你 的 叙事 线 中 。 
。 开场 : 事物 的 目前 状态 
© 目标 用 户 是 谁 ? 
> 当 她 接触 你 的 产品 或 服务 时 ， 她 的 世界 会 发 生 哪些 有 益 的 改变 ? 
© 她 使 用 产品 或 服务 的 主要 目标 是 什么 ? 
。 激励 事件 或 问题 
© 她 的 问题 或 痛 点 是 什么 ? 
。 LF: 产品 的 名 称 
© 产品 的 名 称 是 什么 ? 
© 产品 的 类 型 是 什么 ? 
。 和 危机: Sem 
© 竞 品 是 怎样 的 ? 
© 什么 样 的 心理 障碍 会 阻碍 她 采用 你 的 解决 方案 ? 
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。 高 潮 或 解决 方案 : OME 
© 什么 可 以 帮助 她 解决 问题、 并 且 克 服 危 机 或 心理 抵抗 ? 


© 产品 的 主要 价值 主张 或 特色 是 什么 ? 











































































































。 回 洛 : 结 来 





























© 你 希望 用 户 在 了 解 你 的 产品 后 怎么 想 、 有 什么 样 的 感受 或 想象 ? 








































































































。 结尾 
© 当 用 户 实现 她 的 目标 时 会 发 生 什么 ? 
© 这 也 是 完成 公司 的 高 层次 目标 或 使 命 的 落脚 点 。 公 司 目 标 是 什么 ? 你 如 何 知道 你 在 























正确 的 轨道 上 ? 
























































正如 你 将 在 Slack 公司 的 概念 故事 中 看 到 的 那样 ， 每 个 故事 总 有 一 个 简单 的 解决 方案 ， 像 
条 直线 。 这 与 第 一 部 iPhone 很 像 。 人 们 想 要 交流 、 协 作 ? 那 就 给 他 们 更 好 的 交流 和 协作 工 


具 。 然 而 ， 就 算 你 想 做 的 只 是 设计 比 目 前 更 好 的 解决 方案 , “更 好 ”也 是 不 够 的 。 让 一 个 产 





























































































































































































































品 变 得 “简单 ”并 不 总 是 最 吸引 人 或 鼓舞 人 的 故事 。 
















































































对 Slack 公司 而 言 ， 你 会 看 到 一 些 东西 在 一 个 结构 合理 的 政事 中 被 很 好 地 地 图 化 。 例 如 ， 
这 家 公司 原本 可 能 会 创造 一 个 比 电子 邮件 “更 加 好 用 ”的 网 上 交流 平台 。 很 多 时 候 ， 项 目的 


客户 和 关系 人 会 问 : 我 们 的 需求 是 什么 ?“ 让 它 好 用 !” 或 者 问题 是 什么 ? “我 们 的 产品 很 难 






















































































































































































]。” 但 是 ， 当 难 用 并 不 是 问题 的 关键 时 ,“ 易 用 ”是 一 个 相当 无 聊 的 故事 


本 oO 
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案例 : Slack 公司 











下 面 是 你 可 以 如 何 为 一 个 网 络 协作 工具 创造 概念 故事 地 图 的 例子 ( 见 图 3 -7)。 问 题 


的 答案 用 和 斜体 表示 。 
。 开场 ， 事物 的 














目前 状态 








目标 客户 是 谁 ? LRHSLAL, 





O 当 她 接触 你 的 产品 或 服务 时 ， 她 的 世界 会 发 生 哪 些 有 益 的 改变 ? 工作 中 的 交流 














和 和 酚 作 变 得 更 加 简单 ， 并 比 以 往 任 何 上 时候 都 更 加 频 得 。 他 们 有 更 多 的 工具 来 完 


AE CHIE, thx F EBA. Twitter, Facebook, SMS, MBX, AiblsW 


AEN MI ERA SHR, MADR ARBGRR, RRR, Rit, AAMT 
的 方式 多 秒 多 样 。 


© 她 使 用 你 的 





。 激励 事件 或 问题 








产品 或 服务 的 主要 目标 是 什么 ? FHA HATE 

















© 她 的 问题 或 痛 点 是 什么 ? 交流 和 和 秦 作 很 痛 圭 。 旦 然 现 首 比 以 前 更 加 人 容 曙 、 方 便 ， 














(8 BE ER 


AS BULSE RLS BBRPE-TMAGDARE, LEKBAT 





KEG EMG AHF BREA SSE MAE, ARAN AALE, 
。 LF, 产品 的 名 称 


© 产品 的 名 称 是 什么 ? Slack, 








产品 的 类 型 是 什么 ? MEMELA, 
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。 危机 ， 竞 品 
9 竞 品 是 怎样 和信 这 些 免 费 的 网 络 服 务 ft ik & Zo 


EN? Gmail a Al if 
Basecamp, #*—-M£.~ 
障碍 会 阻碍 她 采用 你 的 解决 方案 ? KEL, XBTH? 老娘 不 


























Oo 什么 样 的 心理 





vie 
抵抗 ? 你 的 产品 的 主要 价值 主张 


。 高 潮 或 解决 方案 :价值 
© 什么 可 以 帮 她 解决 问题 、 并 且 克 服 危机 或 心理 
ib RRR, CREAR A 

















或 特色 是 什么 ? Stata, Slack 是 
你 可 以 疾 任 和 何 上 时间 任 何 地 点 获取 它 ， 不 


流 工 有 其 放 首 一 个 地 方 。 嘱 棒 的 十. 
Sas. FIBER EM 























wit ® Hl, 
。 回落 ; 结果 
你 希望 用 户 在 了 解 你 的 产品 后 怎么 想 、 有 什么 样 的 感受 或 想象 ”他们 会 想到 
os MATEARRAA BFE T. BR 


以 后 可 以 用 Slack 3 #0 fal fF 


? FU—#A RRA TES 


会 发 生 什么 
o。 公司 目标 是 什 


户 实现 她 的 目标 时 会 发 入 
也 是 完成 公司 的 高 层次 目标 或 使 命 的 落脚 点 




















BA TIE Sib St SOME, 


4? 7X EH, 


产品 故事 地 图 


Slack 
一 种 交流 电子 邮件 
和 协作 的 方式 ”即时 通读 ly 


产品 管理 工具 Cy 
出 门 在 外 


aD 
\ : 


Ci 


“OC 交流 和 协作 -© ~ 
仍然 是 痛 点 
我 需要 交 
图 3-7 流 协作 





Slack 的 概念 故事 





这 个 故事 既是 人 们 从 报纸 或 别人 口中 听 到 Slack 时 应 该 听 到 的 故事 ， 也 是 一 旦 他 们 
开始 使 用 Slack 并 感受 到 它 带 来 的 价值 时 应 该 记 住 的 故事 。 









































实际 上 ， 许 多 产品 并 不 易 用 ， 但 是 它们 背后 有 一 个 稳固 的 概念 故事 ， 因 此 




















日 户 热爱 这 
些 产 品 。 如 果 你 要 利用 这 个 框架 来 创造 概念 故事 ， 就 需要 非常 仔细 地 评估 并 找到 用 户 或 潜 
在 客户 的 问题 根源 ， 这 样 你 才 
世界 的 方式 的 解决 方案 。 
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E 有 效 地 设计 一 个 既 能 让 他 们 感到 兴奋 ， 也 能 呼应 他 们 看 竺 
































050 


第 3 章 概念 故事 


FitCounter 公司 如 何 编制 概念 故事 


NOTE Oooo 





FitCounter 的 名 字 是 虚构 的 
“你 将 要 听 到 的 故事 是 真实 的 ， 但 为 保护 无 率 者 ， 故 事 中 的 人 名 已 做 
Bm,” © 
尽管 FitCounter 是 基于 我 自己 在 真实 公司 接触 真实 客户 时 的 经 验 ， 但 它 只 是 
我 想象 中 的 一 个 产品 。 它 不 是 一 个 真实 的 公司 ， 也 不 是 一 个 真实 的 产品 。 然 
而 ， 作 为 贯穿 全 书 的 案例 研究 ， 我 会 把 FitCounter 当 作 一 家 真实 的 公司 ， 并 利用 
细节 和 事实 来 让 它 看 起 来 更 加 真实 。 
















































































当 我 刚 开始 在 FitCouter® 这 家 健身 类 初创 公司 工作 时 ， 它 有 一 个 相当 伟大 而 崇高 的 使 命 ， 
如 果 不 算 模糊 的 话 : 为 人 们 提供 最 新 的 关于 健身 、 运 动 和 训练 的 信息 和 新 闻 。 最 初 ， 它 是 
个 基于 网 络 和 移动 设备 的 健身 和 锻炼 信息 追踪 器 ， 带 助 客户 追踪 他 们 的 跑步 和 锻炼 记录 。 但 
不 笠 的 是 ， 它 的 市 场 已 经 也 和 ， 没 能 取得 多 大 成 功 。 但 是 ，FitCounter 确实 输出 了 许多 优质 、 
简短 、 及 时 的 锻炼 、 健 身 以 及 与 健康 相关 的 视频 ， 并 且 很 受用 户 喜 欢 。 只 要 健身 领域 有 新 的 






































































































































































































































































































































OKRA CAA) (Dragnet) 的 标志 性 开场 白 ,《 法 网 》 是 一 个 广播 、 电 视 剧 和 电影 系列 节目 。 
日 说明; 这 是 一 家 虚构 的 公司 。 
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潮流 ， 他 们 就 会 去 上 面 看 。 
在 我 来 公司 的 前 一 年 ，FitCounter 决定 上 






































Wh 





新 调整 它 的 追踪 器 工具 和 收入 模式 : 它 将 变 成 一 
个 内 容 提供 者 ， 以 期 能 够 吸引 用 户 注册 并 为 内 容 付 费 。 部 分 用 户 确实 注册 了 ， 但 很 少 有 用 户 
会 付费 。 前 景 并 不 乐观 。 
问题 在 于 ， 虽 然 免费 视频 获取 了 大 量 流量 和 浏览 ， 但 网 站 的 访客 很 少 有 注册 成 为 会 员 的 

更 别 说 成 为 高 级 会 员 付费 了 。 虽 然 许多 视频 内 容 提供 商 ， 比 如 YouTube 或 CNN， 利 用 广告 来 
免费 内 容 中 获取 收益 ， 但 广告 在 这 里 并 不 适用 。 董 事 会 和 投资 者 并 不 想 看 到 商业 模式 转向 
广告 。 他 们 要 求 我 们 打造 的 是 以 软件 为 载体 的 服务 ， 而 不 是 一 个 广告 驱动 的 内 容 平台 
如 果 你 对 这 一 商业 模式 没有 很 大 困惑 ， 可 以 想 想 网 站 和 应 用 商城 的 访客 会 有 多 困惑 。 他 
们 不 理解 产品 是 干什么 的 、 他 们 为 什么 要 注册 以 及 为 服务 付费 又 能 怎么 样 。 公 司 追 求 的 此 
种 免费 增值 的 把 软件 当 作 服务 的 收入 模式 。 在 这 种 模式 下 ， 用 户 一 开始 是 免费 使 用 产品 的 ， 
因为 很 喜欢 所 以 才 会 频繁 使 用 ， 最 后 才 愿 意 花 钱 来 更 频繁 地 使 用 ， 或 者 解锁 高 级 功能 或 服务 
但 是 ， 虽 然 公司 看 到 的 是 一 个 用 户 可 以 使 用 的 产品 ， 但 访客 看 的 只 是 内 容 。 而 且 ， 访 客 
希望 内 容 是 免费 的 ， 就 像 他 们 在 YouTube 上 找到 的 内 容 一 样 。 如 果 市 面 上 已 经 有 一 个 免费 的 
且 合 理 的 选择 ， 为 什么 我 要 为 这 个 产品 付费 呢 ? 我 们 要 想 清 楚 如 何 吸引 用 户 ， 让 他 们 不 仅 使 
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用 产品 ， 而 且 也 能 看 到 产品 的 价值 ， 并 最 终 完 成 升级 。 如 果 没 弄 明 白 这 一 点 ， 公 司 就 会 失败 。 
我 们 最 终 认 识 到 ， 我 们 真正 需要 的 就 是 故事 ， 一 个 能 够 驱动 业务 、 
故事 。 实 际 上 ， 我 们 需要 的 是 概念 故事 。 
FitCounter 的 故事 就 是 一 个 让 故事 契合 用 户 的 完美 案例 。 虽 然 FitCounter 在 获取 新 用 户 方 
面 度 过 了 一 段 艰难 时 期 ， 但 它 确 实 积累 了 一 群 忠诚 、 愿 意 付费 的 核心 客户 。 我 们 把 这 和 群 用 户 


























上 jj 队 以 及 潜在 客户 的 
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中 为 “ 死 忠 粉 ” 。 他 们 热爱 产品 。 但 是 ,老实 讲 ， 我 们 并 不 知道 他 们 为 什么 喜欢 这 个 产品 。 
这 些 死 忠 粉 每 周 会 访问 网 站 或 APP 好 几 次 ， 花 大 量 时 间 在 里 面 。 我 们 希望 可 以 带动 更 多 的 死 
忠 粉 喜欢 我 们 的 产品 ， 尽 管 这 听 起 来 像 在 吹牛 或 很 贫 禁 。 

但 为 了 达到 这 一 目的 ， 我 们 需要 透彻 理解 用 户 是 谁 、 他 们 的 痛 点 是 什么 、 他 们 用 我 们 的 










































































































































































































































































品 做 什么 、 我 们 的 产品 又 是 如 何 解决 他 们 的 问题 的 ， 以 及 为 什么 他 们 会 喜欢 它 。 我 们 知道 ， 
解决 这 些 疑 问 的 第 一 步 就 是 和 他 们 交谈 。 

然而 ， 当 我 们 真正 和 用 户 交 谈 时 ， 得 到 的 发 现 令 我 们 大 吃 一 惊 。 

在 倾听 完 用 户 的 声音 、 测 试 完 一 个 个 假设 、 并 不 断 修改 完善 最 初 的 故事 后 ,我 们 最 终 认 
识 到 ，FitCounter 的 概念 故事 看 起 来 大 概 是 这 个 样子 的 ( 见 图 3 -8) 。 
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。 开场 : 我 们 的 主人 公 是 积极 活跃 、 有 主动 精神 并 且 懂 技术 的 人 。 他 们 的 主要 目标 是 健 

身 或 保持 健康 ， 他 们 是 视觉 型 学 习 者 ， 喜 欢 利用 训练 计划 来 达到 目标 。 他 们 喜欢 健 县 

训练 视频 ， 因 为 当 他 们 尝试 不 同 的 锻炼 方法 时 ， 

并 且 跟 着 做 。 

。 激励 事件 或 问题 : 由 于 很 多 训练 计划 的 视频 都 不 具备 针对 性 ， 并 不 适合 用 户 需要 学 习 
的 东西 或 他 们 的 水 平 ， 因 此 很 难 找到 好 的 训练 计划 视频 。 有 时 候 ， 用 户 会 自己 制订 适 
合 自己 的 训练 计划 ， 或 者 根据 教练 的 意见 来 制订 计划 ， 但 这 样 的 计划 并 不 是 可 视 化 
的 。 他 们 经 常 在 YouTube 上 找到 如 何 做 的 视频 或 训练 视频 ， 并 在 上 面 创建 训练 的 播放 
列表 ， 但 这 样 的 训练 计划 质量 并 不 高 、 代 价 却 不 小 。 

。 上 升 : FitCounter 是 一 个 网 上 训练 平台 。 在 这 个 平台 上 ， 人 和 人们 可 以 找到 好 看 、 高 质量 的 



































































































































a] 











] 以 通过 视频 看 到 如 何 完 成 这 些 动作 
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健身 视频 和 播放 列表 ， 将 这 些 内 容 批量 添加 到 自己 的 训练 计划 中 或 分 享 给 其 他 人 。 
。 和 危机: 使 央 订 训练 计划 的 努力 是 值得 的 吗 ? 他 们 应 该 回去 在 YouTube 上 
搜索 免费 视频 来 手动 制订 训练 计划 吗 ? 
。 高 潮 或 解决 方案 : 他 们 创建 的 训练 计划 看 起 来 非常 棒 。 事 实 上 ， 比 他 们 自己 制订 或 在 
YouTube 上 找到 的 还 要 好 。 他 们 可 以 根据 自己 的 需要 和 水 平 来 个 性 化 定制 训练 计划 ， 
并 作 适 当 调 整 。 这 些 训练 计划 是 由 大 小 适中 的 视频 组 成 的 ， 用 户 可 以 轻松 将 它们 添加 
进 自己 的 健身 计划 中 ， 而 且 也 可 以 轻易 分 享 ， 或 随时 随地 获取 。 
。 回落 : 用 户 看 到 使 用 FitCounter 的 价值 ， 以 及 如 何 将 它 融 入 自己 的 生活 中 。 
。 结尾 : 他 们 能 够 想象 自己 使 用 产品 达到 健身 或 保持 健康 的 目标 ， 因 而 跃跃欲试 。 
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高 质量 
个 性 化 
WA NSC 
YouTube joy 6s 38m 
ee eee 挖 忻 己 的 计划 
一 个 网 上 身 PF) 局 一 as —_ 
=) 参加 课程 B65 人 或 与 他 人 一 起 
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Set 
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图 3-8 
我 们 从 与 客户 的 交谈 中 搜集 而 
来 的 概念 故事 它 说 明了 
FitCounter 是 如 何 融入 人 们 的 生 5 OR SO TKR 
活 的 
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你 刚刚 读 到 的 是 一 个 关于 产品 概念 的 可 靠 故 事 。 我 们 可 以 通过 和 客户 交谈 ,投放 广告 ， 
或 利用 用 户 反馈 、 点 击 以 及 揭示 故事 不 同方 面 获取 渠道 的 测量 来 验证 这 个 故事 。 一 个 产品 如 
果 能 在 概念 层面 体现 这 一 故事 ， 人 们 就 会 想 要 它 并 且 愿 意 为 之 付费 。 

但 是 这 一 概念 并 没有 体现 在 我 们 目前 的 产品 里 。 这 个 产品 只 是 关于 健康 和 健身 的 视频 资 
讯 。 本 质 上 它 只 是 人 们 观看 锻炼 视频 来 健身 的 一 种 方式 。 你 可 以 观看 视频 、 保 存 视频 ， 然 后 
付费 来 获取 更 多 的 视频 ， 但 是 分 享 却 很 难 。 查 找 内 容 同样 困难 ， 因 为 这 个 产品 目前 的 架构 更 
多 的 是 像 一 个 由 文章 、 档 案 和 分 类 构成 的 博客 。 它 并 不 是 按照 帮助 人 们 创建 或 分 享 训练 计划 
的 逻辑 来 组 织 的 。 
我 们 可 以 创造 一 个 围绕 这 一 概念 的 实际 产品 吗 ? 这 个 产品 是 人 们 真正 愿意 使 用 并 付 ; 
吗 ? 为 了 解决 这 些 疑 问 ， 我 们 需要 起 源 故 事 (origin story) 。 
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/起源 故事 


第 4 章 起 源 故 事 


故事 角色 必须 因为 某 种 原因 感到 势 在 必 行 ， 引 起 某 些 改变 :…… 
一 一 约翰 . 加 德 纳 (John Gardner), 《小 说 的 艺术 》 (The Art of Fiction) 


























2011 年 ， 我 收 到 一 封 邀请 我 加 入 社交 化 标签 网 站 Pinterest 的 邮件 〈( 见 图 4 -1)。 这 封 邮 
件 并 不 是 很 深 融 。 内 容 也 谈 不 上 激动 人 心 。 但 是 ， 这 封 邮 件 仍然 吸引 了 我 的 注意 。 它 召唤 我 
去 行动 ， 并 在 几 分 钟 之 内 让 我 改变 主意 ， 成 为 一 个 忠实 的 Pinterest 用 户 。 这 封 邮件 就 是 我 的 

















































































































We ep en Perms wwe me me Bee 
"一 一 一 一 一 人 一 


| 4-1 
邀请 加 入 Pinterest 的 邮件 
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起 源 故 事 ， 或 者 说 是 我 如 何 开始 使 用 Pinterest 来 做 装饰 、 京 饪 和 园艺 这 类 事情 
















































































的 故事 的 必要 



































虽然 这 上 听 起 来 算 不 上 什么 大 事 ， 但 这 是 全 世界 上 亿 Pinterest 用 户 的 起 源 故 习 
当时 增长 最 快 的 社交 网 络 之 一 ， 一 封 看 起 来 不 痛 不 痒 的 邮件 怎么 会 改变 这 么 多 
究竟 ， 需 要 理解 起 源 故 事 是 如 何 运作 的 。 





































































































何 为 起 源 故 事 






















































































































































































此 ， 起 源 故 事 是 概念 故事 和 使 用 故事 之 间 的 桥梁 ， 即 连接 产品 或 服务 的 













































































到 他 们 要 如 何 采 取 行 动 。 









































起 源 故 事 是 指 入 们 如 何 成 为 你 的 第 一 个 用 户 的 故事 ， 它 讲述 的 是 这 个 人 如 何 从 听 到 你 的 产 
品 到 实际 使 用 它 的 故事 。 对 你 而 言 ， 起 源 故 事 渗透 在 产品 营销 以 及 实际 产品 设计 的 前 前 后 后 。 
而 对 客户 来 说 ， 起 源 故 事 涵盖 的 则 是 如 何 思考 你 的 产品 ， 以 及 用 你 的 产品 做 什么 的 方方面面 。 


用 之 间 的 断层 。 在 起 源 故 事 当 中 ， 潜 在 客户 不 仅 可 以 看 到 他 们 能 用 产品 做 什么 ， 


H+, Pinterest 十 


人 ? 为 了 一 探 









































概念 和 实际 使 
而 且 可 以 看 





我 们 来 看 看 Pinterest 的 邮件 是 如 何 创造 我 个 人 的 起 源 故事 的 。 首 先 ， 邮 件 的 标题 直 截 了 
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int 




















E 文 部 分 ， 我 可 以 




















当 :“ 到 Pinterest 上 来 我 的 东西 吧 。” 其 次 ， 在 邮件 的 了 
朋友 艾 丽 卡 〈Erica) 的 身份 发 出 的 。 它 是 这 么 写 的 : 












































你 好 ， 





到 它 是 以 我 的 


我 设置 了 我 的 Pinterest 个 人 主页 ， 在 这 里 我 可 以 分 享 我 喜欢 的 东西 。 来 关注 我 吧 ， 这 样 
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你 也 可 以 看 到 这 些 东 西 了 ! 如 果 你 加 入 了 Pinterest， 就 可 以 创建 自己 的 图 片 集 ， 并 分 享 你 的 品 


味 了 sa 



























































最 后 ， 这 里 有 一 个 我 可 以 点 击 注册 的 链接 ， 我 确实 毫 不 犹豫 地 点 进去 了 。 但 是 ， 为 什么 
我 这 人 么 着 急 注 册 呢 ? 因为 我 对 邮件 中 的 密 容 数 语 产生 了 共鸣 ， 如 果 我 注册 的 话 ， 这 些 话 也 会 
成 为 我 的 故事 。 
下 面 的 起 源 故 事 是 按照 像 我 这 样 的 Pinterest 用 户 的 故事 模式 拆 解 的 ( 见 图 4 -2)。 















































































































































浏览 器 书签 

网 络 标签 

社交 分 享 

电子 邮件 

打印 机 和 纸张 CREO 
片 和 社交 


gs 
oo 
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Ea 
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sm 2 
一 一 Ovo 图 4-2 


收集 和 分 享 . 
我 想 雪 收集 并 2 are 我 可 以 收集 如 何 成 为 Pinterest 用 户 的 起 
AERO 


是 一 件 很 痛 
at oh 和 分 享 东 西 了 源 故事 
























oO UY 
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产品 故事 地 图 














e 开场 : 我 膏 欢 下 厨 ， 现 在 我 正在 重新 设计 我 的 客厅 。 我 会 通过 阅读 博客 、 使 用 浏览 需 
书签 、 给 别人 发 邮件 、 偶 尔 发 消息 或 发 状态 到 Facebook 上 来 收集 并 分 享 菜 谱 、 家 庭 装 


饰 灵感 等 东西 。 
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。 问题 : 收集 和 分 享 是 一 件 痛 苦 的 事 。 书 签 和 分 享 通常 是 文本 ， 但 是 家 庭 装饰 和 食物 则 
是 图 片 ， 所 以 在 我 保存 这 些 东 西 后 很 难 再 找到 它们 。 
© EF; 我 收 到 邮件 邀请 加 入 Pinterest， 于 是 我 加 入 了 。 我 必须 为 此 放弃 什么 ? 

。 危机 ; 什么 ? 要 注册 ? 我 已 经 有 其 他 办 法 收集 和 分 享 东 西 了 ， 或 许 我 应 该 重新 考虑 


—#? 
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。 高 潮 或 解决 方案 ， 有 人 想 要 和 我 分 享 图片 ! 它 是 支持 的 ! 而 且 还 是 社交 性 质 的 ! 听 起 
简单 ， 但 这 确实 是 一 个 很 大 的 进步 。 所 有 之 前 必须 用 电子 邮件 完成 的 事情 现在 只 需 


个 词 就 可 以 总 结 了 : 分 享 和 查看 。 
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。 回落 ; 我 注册 了 。 
。 SE: 我 收集 并 分 享 东西 ， 我 体会 到 这 个 产品 有 多 么 棒 ， 我 爱 上 它 了 1 

















NOTE 0000 











每 个 人 的 人 生 都 是 一 个 故事 ， 而 你 就 是 故事 中 的 英雄 。 如 果 用 户 在 使 用 产品 
的 故事 中 能 够 成 为 英雄 ， 就 像 连环 漫画 里 的 超级 英雄 一 样 ， 那 么 他 们 就 得 到 了 一 
个 起 源 故事 。 这 个 故事 讲述 的 是 他 们 一 开始 如 何 成 为 英雄 的 故事 。 














上 1 














wl 
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像 上 面 Pinterest 邮件 这 样 的 起 源 故事 就 是 这 么 简单 ， 邮 件 中 的 短 短 数 行 就 能 帮助 公司 取 
得 爆发 式 的 增长 。 显 然 ， 我 并 不 是 唯一 一 个 
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要 收集 和 分 享 图 片 的 人 。 你 真 的 想 要 创造 下 一 
个 Pinterest 吗 ? 当然 不 是 。 即 便 回 到 那个 时 候 ， 通 过 借用 Pinterest 的 邮件 策略 ， 你 就 真 的 
以 不 出 所 料 地 获得 爆发 式 的 增长 并 获得 新 用 户 吗 ? 显然 也 不 是 。 促 成 这 种 爆发 式 、 甚 至 称 得 
上 是 病毒 式 的 增长 的 因素 有 很 多 ， 如 口碑 效应 、 媒 体 报 道 或 付费 广告 。 

但 你 可 以 做 的 是 ， 通 过 观察 成 功 的 产品 如 何 获取 用 户 ， 以 及 为 什么 能 够 获取 用 户 ， 赣 向 
开发 一 个 起 源 故 事 的 框架 。 这 样 你 就 可 以 有 意识 地 为 自己 的 产品 或 项 目 开 发 、 搭 建 和 测试 起 
源 故 事 了 。 






























































































































































































































































































































































起 源 故 事 如 何 运 作 


























起 产 故 事 的 运作 和 概念 故事 很 像 。 两 者 最 大 的 不 同 在 于 ， 概 念 故 事 有 助 于 你 定义 你 的 产 
品 及 其 价值 理念 ， 而 起 源 故 事 帮 助 你 找到 传递 价值 理念 、 推 动人 们 和 采取 行动 、 并 让 用 户 第 
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次 体验 到 产品 的 价值 理念 的 方法 。 你 会 认识 到 ， 由 于 起 源 故事 非常 依赖 你 在 概念 故事 中 发 现 
并 描述 的 故事 元 素 ， 你 甚至 可 以 复 用 概念 故事 的 一 些 情节 点 。 
起 源 故 事 通 常 像 下 面 这 样 ( 见 图 4-3)。 






































































































































。 开场 : 事物 的 当前 状态 〈 与 概念 故事 一 样 ) 。 





























。 激励 事件 或 问题 : 问题 或 激发 情绪 的 事件 〈 与 概念 故事 一 样 ) 。 
e FF; 获取 渠道 。 





产品 故事 地 图 








。 危机 : 用 户 体验 到 的 抵抗 与 阻碍 
。 高 潮 或 解决 方案 ; 为 什么 用 户 在 乎 。 
。 回落 : 用 户 采 取 了 某 种 行动 。 


。 结尾 : 暂时 达成 目标 ， 剧 终 。 
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看 到 价值 /解决 
方案 
登录 界面 
触 点 
了 解 产品 内 容 
搜索 阻碍 一 
: OU @ 
Ow oe 
scien i pa O 
WA | ; 
as 一 的 
起 源 故 事 的 工作 机 制 目前 状态 目标 达 


开场 












































在 开场 阶段 ， 你 认识 ] 


uU 
\ 
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事 的 主人 公 或 者 说 用 户 。 你 知道 用 户 是 谁 、 他 想 要 什么 ， 即 他 






























































的 主要 目标 是 什么 、 他 需要 做 什么 ? 
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NOTE 





O000 


你 不 需要 两 个 或 三 个 不 同 的 开场 





开场 阶段 的 素材 在 所 有 故事 当中 都 是 一 样 的 ， 包 括 起 源 故事 、 概 念 故事 和 使 
用 故事 。 

















激励 事件 或 问题 






























































激励 事件 是 指 用 户 遇 到 的 问题 或 存在 的 需求 。 这 可 能 是 她 知道 的 ， 也 可 能 是 需要 你 告诉 














































































































她 的 。 两 种 情况 都 是 合理 的 。 最 普遍 的 情况 是 ， 她 通常 会 通过 其 他 途径 来 解决 这 个 问 









































概念 故事 和 起 源 故 事 
概念 故事 描述 了 人 们 为 什么 想 要 使 用 某 个 产品 ， 起 源 故 事 则 前 明了 他 们 是 怎样 找到 这 


























个 产品 ， 之 后 又 是 出 于 什么 原因 以 及 通过 什么 方式 开始 使 用 的 。 概 念 故事 更 宏观 ， 而 起 源 
故事 更 注重 具体 的 战术 。 此 外 ， 起 源 故 事 为 你 的 用 户 提供 了 一 个 完整 的 故事 ， 包 括 开 始 、 
中 间 和 结尾 。 











上 升 



































































































































获取 途径 或 品牌 认识 渠道 代表 着 上 升 。 例 如 ， 用 户 是 如 何 昕 到 或 找到 产品 的 。 当 你 
的 故事 从 概念 层面 转变 成 更 像 是 实际 事件 时 ， 上 升 就 出 现 了 。 用 户 可 能 会 通过 多 种 途径 






































产品 故事 地 图 


























。 从 朋友 的 推荐 中 听 说 你 的 产品 或 服务 。 






































e。 从 电视 广告 上 看 到 。 
。 阅读 推送 、Facebook 或 其 他 社交 媒体 消息 。 


。 收 到 电子 邮件 。 































































































在 危机 时 刻 ， 冲 突 和 紧张 开始 浮现 。 当 你 完成 你 的 概念 故事 时 ， 你 可 能 已 经 发 现 潜 在 的 
危机 。 如 果 是 这 样 ， 就 把 它们 考虑 进 起 源 故 事 。 
记 住 ， 神 突 和 紧张 并 不 是 不 好 的 东西 ; 它们 让 体验 故事 的 人 感到 故事 变 得 更 加 有 趣 和 满 
意 ， 不 管 他 们 是 在 看 电影 还 是 成 为 产品 的 用 户 。 如 果 没 有 紧张 气氛 ， 那 么 你 的 解决 方案 就 不 
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起 源 故 事 跟 概 念 故 事 很 像 的 是 ， 当 人 们 开始 思考 为 什么 不 采取 某 种 行动 时 ， 他 们 脑 中 就 
很 可 能 出 现 了 危机 。 当 你 发 现 一 些 你 想 要 避免 的 事情 出 现时 ， 危 机 同样 也 会 出 现 ， 比 如 用 户 
对 网 站 上 或 邮件 里 的 内 容 感到 困惑 。 想 想 用 户 的 整个 旅程 ， 他 会 遇 到 怎样 的 困难 和 障碍 ? 可 


能 包括 以 下 这 些 ; 
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CT 










































































e 竞争 产品 或 品牌 。 


。 其 他 解决 方案 ， 比 如 自行 解决 或 其 他 类 似 的 方案 。 
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。 不 愿意 尝试 新 鲜 事物 或 采取 新 行动 的 一 般 倾向 。 
。 对 安全 和 隐私 的 担忧 。 




















高 潮 或 解决 方案 












































在 概念 故事 中 ， 如 果 用 户 理 解 了 产品 的 价值 ， 高 潮 就 来 了 。 而 在 起 源 故 事 中 ， 高 潮 发 9 
在 用 户 看 到 产品 的 价值 时 。( 在 下 一 章 我 们 会 讲 到 ， 使 用 故事 的 高 潮 发 生 在 用 户 体验 到 产品 
的 价值 时 。) 用 户 还 没有 解决 她 自己 的 问题 或 实现 自己 的 目标 , 但 是 她 能 够 预见 到 ， 她 可 P 
使 用 你 的 产品 来 达成 目标 。 

由 于 这 是 用 户 旅 程 中 一 个 实质 性 的 步骤， 你 需要 仔细 考虑 高 潮 究竟 在 何 时 发 生 。 当 用 
户 第 一 次 昕 说 你 的 产品 ， 或 在 她 的 旅程 中 慢 慢 探索 时 ， 你 希望 她 接触 到 什么 ?此 时 ， 你 所 
有 的 故事 才 真正 成 为 实际 的 接触 ， 不 管 这 种 接触 是 以 数字 、 印 刷 体 还 是 客户 服务 脚本 ( 销 
售 人 员 会 在 电话 中 根据 这 个 脚本 与 客户 沟通 ) 的 形式 。 如 果 是 数字 的 形式 ， 你 有 许多 机 会 
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来 吸引 和 人们 的 注意 ， 比 如 : 








。 首页 。 


。 登录 界面 。 





























e 应 用 市 场 。 











。 实体 店 。 
。 打 电 话 。 
































。 无 数 其 他 的 关键 触 点 。 
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然后 呢 ? 她 刚刚 知道 用 你 的 产品 可 以 解决 她 的 问题 。 这 时 你 希望 她 做 什么 ” 如果 愿 
意 的 话 ， 你 要 设想 一 个 理想 情况 下 人 们 会 采取 的 主要 动作 ， 它 是 一 条 快乐 路 径 ， 但 你 也 
要 设想 并 规划 各 种 可 能 的 动作 和 分 支 路 径 。 广 义 来 讲 ， 你 已 经 访谈 过 用 户 、 研 究 过 相关 
的 分 析 报 告 和 流量 漏斗 、 根 据 各 种 数据 来 打磨 你 的 故事 ， 那 么 ,一 旦 她 愿意 使 用 你 的 产 
品 了 ， 你 最 希望 她 做 什么 呢 ? 

有 没有 她 可 以 采取 的 次 级 动作 ? 你 可 能 想 要 她 注册 ,但 如 有 果 她 只 想 获 取 更 多 的 信息 呢 ? 
不 管 她 想 干 什么 ， 此 时 你 不 仅 要 让 她 行动 ， 也 要 让 她 体验 到 某 种 价值 。 注 册 完 成 后 转 到 感谢 
页 面 ， 就 等 于 跟 用 户 说 不 要 再 回来 了 。 

要 像 讲 故 事 的 人 那样 恩 考 。 这 个 情节 要 如 何 结束 才能 既 满足 用 户 又 满足 业务 上 的 需要 呢 ? 
你 不 需要 了 解 回 洛 的 过 多 的 细节 。 你 会 发 现 ， 回 沙 本 身 也 是 一 个 需要 详细 调查 的 故事 ( 更 多 
内 容 见 下 一 章 ) 。 

下 面 是 一 些 常 见 的 回落 ， 每 个 都 值得 用 一 个 故事 来 讲述 

。 试用 demo。 

。 注册 账号 。 

。 了 解 更 多 。 

。 打 电 话 。 
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结尾 


























故事 结束 时 ， 用 户 实现 了 她 自己 的 目标 ， 同 时 核心 的 业务 目标 也 达成 了 
起 源 故事 的 关键 是 ， 要 让 你 的 主要 角色 行动 起 来 ， 并 确定 如 何 测量 这 些 行动 ， 包 括 用 户 达 
成 目标 时 的 行动 ， 以 及 走向 结尾 前 的 每 一 步行 动 。 



































































































































制作 起 源 故 事 地 图 

















在 你 写 好 概念 故事 的 初稿 后 ， 就 要 着 手 准备 起 源 故事 了 。 如 果 你 想 要 

户 或 促进 客户 转化 ， 就 要 编写 一 个 起 源 故 事 。 营 销 策略 、 登 录 界 面 、 甚 至 具 
全 都 受益 于 一 个 清晰 、 结 构 合理 的 起 源 故 事 。 
你 可 以 为 营销 、 人 人物 角 色 、 目 标 客户 行为 类 型 或 者 你 需要 研究 的 关键 触 点 和 用 户 获 
取 渠 道 制作 起 源 故 事 地 图 。 例 如 ， 某 种 类 型 的 用 户 如 何 通过 谷歌 搜索 找到 你 的 主页 、 登 
录 界 面 或 APP? 这 样 的 故事 就 可 以 制作 故事 地 图 。 人 们 在 看 了 产品 的 电视 广告 

Facebook 上 的 广告 后 ， 决 定购 买 或 使 用 你 的 产品 ， 接 下 来 会 发 生 什 么 样 的 故事 ? 这 也 可 
以 制作 一 份 故事 地 图 。 此 外 ， 主 页 的 新 用 户 转化 率 较 低 也 可 以 制 
能 存在 需要 你 发 现 和 解决 的 惊险 故事 。 
当 你 制作 起 源 故 事 地 图 时 ， 要 间 自 己 这 些 问 
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题 : 






































。 开场 : 事物 的 目前 状态 〈 与 你 的 概念 故事 相同 ) 。 
© 目标 用 户 是 谁 





















































产品 故事 地 图 




















人 如 果 人 们 使 用 你 的 产品 或 服务 会 带 来 哪些 有 益 的 变化 ? 
© 用 户 使 用 你 的 产品 或 服务 的 目的 是 什么 ? 

。 激励 事件 : 问题 或 激发 情绪 的 事件 (与 概念 故事 相同 )。 
© 用 户 的 问题 或 痛 点 是 什么 ? 

。 FA: 获取 渠道 。 
O 人 们 如 何 了 解 到 你 的 产品 ?他们 有 哪些 痛 点 促使 他 们 发 现 你 的 产品 ? 获取 
径 可 能 包括 : 

。 从 朋友 那里 听 说 你 的 产品 或 服务 。 

。 在 谷歌 上 搜索 。 

。 在 电视 上 看 到 广告 。 

。 浏览 推 特 、Facebook 或 其 他 社交 媒体 消息 。 

© 收 到 邮件 。 

昌 户 体验 到 的 抵抗 或 阻碍 。 
© 用 户 会 遇 到 怎样 的 阻碍 或 困难 ? 

。 高 潮 或 解决 方案 : 用 户 为 什么 在 平 。 
© 用 户 第 一 次 了 解 到 你 的 产品 后 ， 你 希望 他 接 下 来 去 哪里 ?这些 地 方 可 能 
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打 电 话 。 

© 此 时 ， 人 们 会 来 到 他 发 现 过程 中 的 某 个 关键 页 面 或 步 又 。 你 要 怎样 让 他 关心 你 展示 
给 他 的 东西 ? 你 要 给 他 展示 故事 的 哪些 部 分 以 让 他 产生 共鸣 ? 此 时 ， 你 所 有 的 故事 工 
程 才 真正 成 为 实际 的 接触 ， 不 管 这 种 接触 是 以 数字 、 印 刷 还 是 客户 服务 脚本 的 形式 。 
式 ， 你 有 许多 时 机 来 吸引 人 们 的 注意 。 
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© 你 希望 他 在 这 个 时 候 采 取 怎样 的 行动 ? 





















































结局 : 用 户 达成 了 目标 。 

© 用 户 的 目标 是 什么 ? 

© 高 层次 的 公司 目标 或 使 命 是 什么 ? 它 应 该 是 可 以 测量 的 〈 见 第 7 章 ) 。 
© 用 户 如 何 知道 自己 是 否 达成 目标 ? 
































































































































NOTE 0000 
谁 来 负责 故事 ? 
起 源 故事 是 营销 、 销 售 、 业 务 发 展 、 广 告 和 产品 设计 及 开发 的 交叉 领域 。 发 
现 和 得 到 一 个 完美 的 起 源 故事 不 是 哪 一 个 人 或 部 门 的 职责 ， 而 需要 跨 学 科 、 跨 部 
门 的 协作 和 努力 。 





























产品 故事 地 图 


案例 研究 : Slack 








Fi 









































是 一 个 为 像 Slack 这 样 的 产品 制作 的 起 源 故 事 地 图 。 在 前 面 的 章节 中 ， 我 们 已 经 介绍 


















































过 ，Slack 是 一 个 在 线 协作 工具 〈 见 图 4-4) 。 答 案 用 斜体 表示 。 
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图 4-4 


Slack 的 起 源 故 对 


逆向 工程 





。 FA: 事物 的 目 





Hu 























找到 Slack 舒畅 
搜索 交流 与 协作 
营销 
OO 相传 Y: 





其 他 获取 途径 


忙碌 的 职场 人 士 





Wl 
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7 交流 和 协作 
仍然 很 痛苦 
我 需要 沟通 me 


和 协作 










前 状态 (与 概念 故事 相同 )。 








© 目标 
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令 如 果 人 们 使 用 你 的 产品 或 服务 会 市 来 哪些 有 益 的 改变 ? PE HS Tit BLE Ek 
Wid, LEELA FE AER, HEN TATA EES LAR ERLE, PURI PE HE 
符 彻 即 压 通信 软件 。 

















第 4 章 起 源 故 事 









































令 用 户 使 用 你 的 产品 或 服务 的 目标 是 什么 ?条 历 区 你 荐 侍 效 腾 系 。 

激励 事件 : 问题 或 激发 情绪 的 事件 〈 与 概念 故事 相同 ) 。 

O 用 户 的 间 题 或 痛 点 是 什么 ”交流 彻 雁 作 很 病 言 。 轩 然 现 站 比 以 前 更 加 方便 ， 但 要 志 
综 所 有 和 跟 信 仍然 很 因 鸡 。 议 意味 关 本 可 以 区 加 简单 的 事 迄 刻 终 动 变 得 圳 加 因 鸣 ， FF EL 
Ue EMS TH FUE EK 

上 升 剧 情 : 用 户 如何 找 到 你 的 产品 ? 或 者 说 获取 渠道 是 什么 ? 

9 在 痛 点 之 后 发 生 了 什么 事情 ? MAAS A i RIF 

高 潮 或 解决 方案 : 用 户 为 什么 在 平 。 
用 户 第 一 次 了 解 到 你 的 产品 后 ， 你 希望 他 接 下 来 去 到 哪里 ?主页 

O 你 要 如 何 让 她 对 你 呈现 给 她 的 东西 产生 兴趣 ?在 主页 上 ，Slack 一 他 一 句 地 说 二 了 
你 的 心声 (JURA -5); “Slack 是 一 个 服务 于 历 隐 沟通 的 平台 : 集中 管理 、 邱 了 助 
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4% slack hk 


“So yeah, we tried Slack...” 


hs A 
The Sandwich Video team tried/Slacks we itreally did chang lay they communicate. 


Slack is a platform for team communication: everything in one 图 4 5 
place, instantly searchable, available wherever you go. 





Slack 的 主页 说 出 了 它 的 价值 主 
张 ， 此 时 达到 起 源 故 事 的 高 潮 








产品 故事 地 图 
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Ft tem EL 
。 回落 剧情 : 用 户 采 取 某 种 行动 。 
© 你 希望 她 在 这 个 时 候 采 
。 结局 : 
© 用 户 达 成 J ,的 目标 : 
> 如何 测 量 成 

















的 十 你 要 选择 一 个 指标 来 入 量 你 的 成 功 。 











如 果 你 





























像 ， 


Pinterest 4 








在 Slack 的 案例 中 ， 
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个 不 以 简单 的 注册 流 丰 














还 没有 注册 Slack, BF 





MAS 
































口 





洛 剧 上 




















到 她 注册 
































的 不 仅仅 是 


WwW 


vit 


ae 


TNE 


























je 
A ’ 









































WT BME 

















ATA 





oe 








真实 地 























的 价 
使 用 。 
像 一 个 好 故事 一 样 。 


个 Slack 的 群 组 ， 我 强 
re 
个 小 型 故事 ， 因 
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取 怎样 的 行动 ? OAR SATE 


FI tRAF St AIEEE 





2 











A 


厌烦 的 用 户 作为 结 
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为 新 用 
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六 会 接触 


§ 和 产 出 。 同 样 跟 Pinterest 4 
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Ea) 


功 ? SEM WH KR? 登录 用 户 的 数量 ? 两 个 部 十 可 行 的 ， 重 要 
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结构 的 完美 作 


新 的 概念 、 
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像 的 

















尔 会 学 习 到 使 








案例 研究 ， FitCounter 的 起 源 故 事 


在 FitCounter， 概 念 故 事 是 我 们 夏 
作 简 单 、 最 新 的 锻炼 和 健身 视频 ， 了 








E 研 究 中 意外 得 到 的 。 我 们 最 初 认为 ， 公 
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一 个 博客 和 内 容 文 伯 
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我 们 想 不 出 第 二 种 可 以 以 这 种 模式 挣 钱 的 方式 。 卖 广告 当然 不 是 我 们 的 选择 ， 绝 大 部 分 人 没 




















































































































有 注册 ， 更 不 会 为 高 级 内 容 付费 。 但 是 ， 我 们 知道 的 是 ,一群 死 忠 并 且 愿 意 付 费 的 核心 用 户 



























































有 一 个 普遍 的 故事 : 有 了 FitCounter,， 健身、 保持 健康 不 是 梦 。 



































换个 角度 看 问题 
一 有 旦 我们 找到 了 概念 故事 ， 它 将 有 助 于 我 们 转换 角度 来 看 待 策略 问题 ， 并 透彻 理解 产品 
是 什么 以 及 它 对 用 户 和 潜在 用 户 的 价值 。 我 们 将 依据 这 一 简单 的 故事 来 制作 、 修 改 和 调整 我 


门 的 产品 路 线 图 。 从 策略 角度 看 ， 我 们 能 够 在 这 个 政事 的 基础 上 重新 创造 产品 ， 这 恰恰 体 ] 
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了 这 一 故事 的 最 大 价值 。 以 前 创造 产品 的 方式 大 部 分 是 不 可 逆 的 ， 我 们 必须 要 重新 设计 。 
常 ， 我 会 尽量 避 开 庞大 的 产品 、 网 站 或 软件 的 再 设计 工作 ， 因 为 它们 成 本 太 高 、 耗 时 


4A 


太 长 、 风 险 也 太 大 。 例 如 ， 如 果 你 重新 发 布 产品 ， 但 某 个 地 方 搞 错 了 怎么 办 ? 接 下 来 你 会 发 













































































































































































现 ， 数 据 表 明 你 没有 达成 目标 ， 甚 至 比 以 前 表现 得 更 差 。 这 时 候 ， 产 品 需 要 彻底 重新 修改 。 



















































































然而 ， 在 这 种 情况 下 ,我们 决定 对 产品 进行 再 设计 是 因为 它 的 风险 看 起 来 已 经 不 那么 大 
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了 。 毕 况 ， 我 们 有 一 个 故事 在 这 儿 ， 而 且 它 是 一 个 在 一 群 核心 的 热情 用 户 身上 发 现 的 好 故事 。 


Co 







































































此 外 ,我 们 已 经 在 一 群 新 的 潜在 用 户 那 里 测试 和 验证 过 这 个 故事 ， 以 确保 不 会 偏离 正轨 。 
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概念 故事 帮助 我 们 找到 策略 性 的 角度 和 方向 ， 也 能 让 我 们 对 整体 方向 和 产品 - TH HAA 




















合 度 更 有 把 握 。 但 即便 产品 再 设计 的 风险 小 了 ， 也 并 不 意味 着 就 没有 风险 了 。 我 们 还 是 有 可 
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能 耗 时 数 月 、 花 光 所 有 的 预算 ， 甚 至 功 亏 一 算 ， 说 白 了 就 是 公司 倒闭 。 

















产品 故事 地 图 


测试 新 方向 












































































































































































































































为 了 降低 风险 ， 我 们 需要 实际 地 去 创造 东西 、 制 作 原 型 并 测试 新 故事 ， 这 样 我 们 就 能 在 
更 大 范围 内 对 故事 加 以 验证 ， 而 不 是 局 限于 面对面 的 小 规模 测试 。 如 果 我 们 的 忠实 用 户 体验 
到 使 用 产品 带 来 的 价值 ， 这 个 故事 就 有 可 能 在 更 大 范围 的 人 群 中 产生 共鸣 。 





























我 们 会 投放 Facebook 广告 来 了 解 人 们 会 点 击 什 么 ， 投 放 广 播 广告 来 了 解 什么 内 容 能 够 吸 
引 所 有 的 新 用 户 。 在 完成 一 系列 这 样 的 小 型 测试 后 ， 我 们 就 有 足够 的 信心 着 手 再 设计 工作 ， 
以 最 少量 的 工作 产生 最 大 化 的 影响 : 重新 设计 产品 的 主页 。 我 们 想 要 了 解 是 否 可 以 利用 概念 
故事 来 提升 转化 率 ， 让 更 多 的 人 注册 。 此 时 我 们 并 不 关心 人 们 是 否 会 升级 到 高 级 会 员 ， 只 是 
想 要 了 解 他 们 是 否 会 注册 。 这 会 成 为 潜在 客户 起 源 故 事 的 可 靠 结 局 吗 ? 
如 果 主 页 实验 奏效 ， 就 可 以 进一步 了 解 我 们 的 故事 是 否 可 以 应 用 到 品牌 和 标识 、 营 销 和 
短信 、 内 容 和 产品 策略 以 及 产品 本 里 当中 去 。 尽 管 风 险 犹 存 ， 但 确实 小 了 不 少 ， 因 为 故事 已 
导 到 验证 。 如 果 我 们 不 能 在 主页 上 验证 这 个 故事 ， 就 要 去 找 其 他 方案 。 但 这 已 
那么 困难 了 ， 因 为 我 们 对 自己 要 做 的 事情 充满 了 信心 。 
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千 主页 上 


































































































计划 














有 了 概念 故事 ， 我 们 就 可 以 着 手 制作 起 源 故 事 地 图 了 ， 并 打造 网 上 训练 平台 的 首页 ， 
这 个 首页 将 传达 我 们 从 忠实 用 户 那 里 了 解 到 的 所 有 需求 。 帮 助人 们 训练 和 健 吴 是 平台 的 
使 命 ， 它 不 再 只 是 人 们 通过 看 视频 来 了 解 最 新 最 炫 的 流行 趋势 的 地 方 。 相 有 反 ， 在 这 里 ， 
和 人们 可 以 学 习 如 何 训练 自己 或 他 人 来 达到 某 个 目标 ， 比 如 跑马 拉 松 。 在 实际 创造 这 个 产 
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， 我 们 要 告诉 新 访客 ， 如 果 他 们 注册 并 使 用 我 们 的 平台 的 话 ， 他 们 可 以 做 什么 。 为 
， 我 们 要 编写 起 源 故 事 的 初稿 。 




































































在 产品 开发 这 一 阶段 ， 我 们 需要 确认 如 下 信息 : 
































潜在 用 户 (在 注册 前 我 们 可 以 称 他 们 为 访客 ) 如 何 找到 我 们 ? 换 句 话说 ， 他 们 第 一 次 
接触 我 们 的 渠道 和 触 点 可 能 有 哪些 ? 例如 ， 是 通过 他 人 介绍 ， 还 是 直接 访问 我 们 的 主 
页 或 应 用 商店 的 登录 界面 ? 他 们 是 不 是 在 搜索 某 个 东西 时 来 到 一 个 低 质 量 的 视频 页 
面 ， 从 而 第 一 次 接触 我 们 的 产品 ?以 上 情况 都 出 现 过 其 他 情况 吗 ? 把 我 们 可 以 
旅程 和 场景 都 写 出 来 
情况 下 ， 我 们 将 向 用 户 传 达 怎 样 的 价值 ? 我 们 之 前 传达 的 所 有 东西 并 没 
有 让 人 们 开始 使 用 我 们 的 产品 ;即便 用 户 使 用 了 ， 用 户 后 来 也 是 一 头 筋 水 。 因 此 ， 我 
们 决定 直接 告诉 人 们 这 个 产品 到 底 棒 在 哪里 。 措 词 要 通俗 易 懂 ， 或 者 甚至 使 用 其 他 语 
言 ? 仔细 评估 渠道 将 有 利于 我 们 找到 管 案 。 
我 们 应 该 呈现 怎样 的 功能 可 见 性 ? 例如 ， 人 们 应 该 从 产品 外 观 上 看 到 什么 才能 知道 这 
个 产品 可 以 用 来 做 什么 呢 ? 我 并 不 单 指 按钮 ， 尽管 按 钮 也 是 唤起 行动 的 一 种 解 如 
方案 。 

第 一 次 接触 的 故事 应 该 如 何 结束 ? 用 户 仅仅 知道 他 们 可 以 用 产品 做 什么 对 业务 并 没 
有 实质 性 的 帮助 。 需 要 考虑 清楚 我 们 需要 用 户 实施 的 第 一 个 动作 是 什么 。 注 册 、 使 
产品 、 升 级 到 高 级 会 员 ， 还 是 所 有 这 些 ? 每 个 结局 都 将 配合 以 不 同 的 策略 ， 因 此 
我 们 需要 考虑 全 面 。 
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惊险 故事 





为 了 回答 这 些 间 题 以 
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] 的 吗 ? 还 是 通过 合 歌 或 
品 的 新 用 户 的 故事 与 从 死 




























































































不 是 这 样 。 他 们 和 是 在 搜索 
站 和 移动 分 析 数 据 中 ， 我 





























幸运 的 是 ， 数 据 验证 了 死 忠 
我 们 原本 以 为 ， 用 户 是 在 想 要 了 解 诸如 谁 赢 了 纽约 马 
“我 想 跑马 拉 松 ， 应 该 如 何 
门 也 看 到 了 同样 的 趋势 。 屯 











a= 














SW AM, OFT Be 


门 也 可 以 问 ， 用 户 是 通过 他 






































成 我 们 的 起 源 故 事 ， 可 以 从 研究 定量 数据 开始 。 岂 上 SEO 团队 一 



































我 们 时 用 的 是 哪些 关键 词 。 网 站 分 析 数 



































络 分 享 找到 的 ? 总 之 
里 得 来 的 故事 是 相符 的 吗 ? 
粉 告诉 我 们 的 故事 : 大 部 分 访客 是 通过 谷歌 搜索 找到 我 们 的 。 





















































人 推荐 或 者 直接 访问 我 们 的 主页 找到 我 
， 要 找到 数据 告诉 我 们 的 故事 。 接 触 产 






































拉 松 这 样 的 问题 时 才 找 到 我 们 的 ， 实 际 











训练 ”这 样 的 问题 时 找到 我 们 的 。 在 网 


目前 为 止 ， 用 户 最 想 了 解 的 内 容 是 跟 训 



























































练 相关 的 ， 而 不 是 新 闻 或 








人 





























品 从 来 没有 告诉 用 户 他 们 

数据 告诉 我 们 的 故 寻 
激励 事件 和 高 潮 等 ， 但 数 
起 源 故 事 ( 见 图 4 
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竺 别 的 爱好 。 换 句 话 说 ， 用 
可 以 做 ; 


文 些 


<= 0 






































































































































e 开场 : 某 人 想 要 




















日 互动 的 训练 。 
。 激励 事件 或 问题 : 

















制作 高 

















,进行 训练 或 训练 其 他 人 ， 











我 们 需要 做 出 改变 。 
E， 尽 管 死 忠 粉 有 一 个 完整 的 故事 ， 这 个 故事 有 开始 、 中 间 、 结 尾 、 


据 展 现 的 故事 却 并 不 完整 。 


质量 的 训练 视频 ， 或 记 


户 是 为 了 进行 训练 而 使 用 产品 的 ， 但 六 





















































以 下 是 用 户 通过 主页 第 一 次 发 现 我 们 的 























他 们 想 要 用 网 上 训练 来 取代 或 补充 面 对 





























在 YouTube 上 找到 这 些 视频 然后 整理 
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成 一 个 系列 。 这 种 做 法 很 痛苦 ， 一 定 有 更 好 的 方法 。 
。 上 升 : 在 谷歌 上 搜索 “我 想 跑 5 公里 ， 如 何 进行 训练 ”或 者 “健身 训练 "， 找 到 

































































FitTracker。 

。 危机 : 打开 主页 ， 并 没有 看 到 他 们 想 要 的 东西 ， 所 以 马上 离开 了 。 网 站 没有 告诉 访客 
他 们 可 以 使 用 这 个 产品 来 进行 健身 训练 ， 而 是 让 她 注册 ， 以 获取 最 新 的 关于 体育 、 健 
身 、 训 练 和 锻炼 的 新 闻 。 
































































































































， 它 在 临近 高 潮 的 危急 时 刻 突 然 结 束 了 。 
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SBE Ee 


我 可 以 注册 获 

取 健 身 新 闻 ? 
oO 
° 











找到 FitCounter 










随机 的 健 
搜索 身 新 闻 
营销 


他 人 


D 
推荐 向 
主动 探索 的 人 


图 4-6 
FitCounter 的 惊险 故事 : 
人 注册 ， 但 基本 没 人 用 






健康 并 不 容 
易 做 到 










































我 想 权 健身 并 
保持 健康 


惊险 故事 也 出 现在 其 他 起 源 故 事 中 。 例 如 用 邮件 邀请 作为 上 升 的 事件 ， 在 苹果 应 用 商 


店 发 生 的 惊险 故事 ， 或 来 到 一 个 独立 的 视频 页 面 、 观 看 视频 后 离开 ,这 些 都 是 惊险 故事 。 
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我 们 需要 完成 这 个 起 源 故 事 ， 不 仅仅 是 从 业务 出 发 ， 更 是 从 潜在 客户 出 发 。 没 有 完整 的 故 
事 ， 就 无 法 实现 目标 。 
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在 用 户 访谈 和 定量 数据 分 析 的 基础 上 ,我们 假设 潜在 客户 想 要 进行 网 上 健身 训练 。 可 以 
新 设计 产品 来 提供 这 样 的 服务 。 但 是 ， 需 要 确保 我 们 的 方向 是 正确 的 ， 第 一 步 就 是 明 
个 潜在 客户 是 怎样 转变 为 注册 用 户 的 ， 就 像 死 忠 粉 一 样 。 
我 们 要 设计 的 是 看 起 来 更 像 图 4 -7 这 样 的 起 源 故 事 ， 故 事 中 的 主人 公 要 做 下 面 这 些 事情 : 
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。 高 潮 或 解决 方案 : 我 了 解 到 可 以 使 用 FitCounter 来 健身 、 保 持 健康 。 更 重要 的 是 ， 有 
了 FitCounter， 我 可 以 得 到 个 性 化 的 训练 计划 ， 这 些 计 划 包 含 许多 长 度 适中 、 高 质量 的 
视频 。 我 可 以 随时 随地 进行 训练 ， 无 论 是 自己 一 个 人 还 是 和 别人 一 起 。 

。 回落 : 注册 使 用 。 

。 结局 :自己 健身 或 帮助 他 人 健身 。 
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相 比 上 一 个 故事 ， 现 在 这 个 故事 终于 完整 了 。 基 于 和 死 忠 粉 告诉 我 们 的 知识 ， 现 在 的 故事 
包含 在 概念 故事 中 描述 的 所 有 价值 和 高 潮 点 。 我 们 希望 ， 如 果 人 们 体验 到 这 样 的 故事 ， 那 他 
们 与 产品 的 第 一 次 接触 对 用 户 和 公司 而 言 就 不 会 是 一 个 惊险 故事 。 一 旦 我 们 对 起 源 故 事 有 了 
清晰 的 认识 ， 就 可 以 着 手 设计 主页 了 。 访 客 知道 的 不 仅仅 是 我 们 的 产品 是 什么 ， 也 将 明白 可 
以 用 它 来 做 什么 。 你 可 以 想象 ， 如 果 营 销 、 产 品 和 设计 团队 心中 都 遵循 共同 的 愿景 和 故事 ， 
是 多 么 其 乐 融融 的 一 群 小 伙伴 啊 。 
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高 质量 

个 性 化 

长 度 适中 
随时 随地 获取 


根据 自己 的 时 间 
找到 FitCounter / *** Re eae 
搜索 册 ? @ 

O 


营销 p 


他 人 推荐 RO ©) 


YouTube 祝 频 开始 训练 
目 我 训练 


MA 去 体育 馆 











OQ 图 4-7 
理想 的 (我 们 期 望 也 是 最 精 


ARES i 
保持 健康 彩 的) FitCounter 起 源 故事 


解决 方案 



























































创造 起 源 故 事 只 是 通 往 探 索 和 转化 (或 者 任何 其 他 你 在 项 目 中 制定 的 目标 ) 之 路 的 








第 一 






































步 。 我 们 需要 主页 来 展现 这 一 起 源 故 事 ， 然 后 需要 访客 来 体验 这 一 故事 。 和 其 他 设计 项 目 和 


























































































































象 的 是 ， 我 们 要 着 手 拱 建 一 个 新 的 主页 并 测量 它 是 否 成 功 。 我 们 想 要 看 看 潜在 客户 的 语 







































































(我 们 会 跟 潜在 用 户 面对面 测试 设计 方案 ) 和 行为 (点 击 和 转化 率 ) 是 否 符合 从 忠实 用户 那 







































































得 来 的 起 源 故 事 。 我 们 相信 死 忠 粉 的 故事 也 会 发 生 在 更 多 的 人 身上 。 
在 图 4-8 中 ， 以 前 主页 的 内 容 告诉 用 户 的 是 ， 他 们 可 以 “注册 ”和 “了 解 最 新 的 关于 训 


















































081 


产品 故事 地 图 












































练 和 健身 的 一 切 内 容 ”。 但 是 ， 现 在 我 们 知道 ， 这 些 东西 并 不 是 人 们 想 要 或 需要 的 。 相 反 ， 图 
4-9 的 缩 略 版 主页 表现 了 截然 不 同 的 一 个 故事 ， 直截了当 地 道 出 了 用 户 可 以 使 用 产品 做 什 
么 :“ 健 喘 、 保 持 健 康 、 开 始 训练 。 






































































































































FitCounter 
FitCounter 是 了 解 最 新 的 健身 资讯 和 
动 同 的 最 佳 方式 。 
注册 获取 高 质量 、 长 度 适 
中 的 视频 库 。 
图 4-8 
以 前 主页 的 大 致 框架 





FitCounter 主要 目标 
(开场 和 市 场 分 类 (来 
健身 。 保 持 健 康 。 结局 ) 忻 概 念 故事 的 
LF) 
FitCounter 是 一 个 个 性 化 的 网 上 训练 平台 。 
* 长 度 适 中 、 高 质 鲁 的 祝 频 银 烽 。/ 一 一 价值 
(Be) 


* 随 时 随地 ， 怕 由 安排 。 
* 一 个 人 训练 或 与 同伴 一 起 。 


sd 
唤起 行动 
ee0 (回落 ) FF 46 ill | 

















一 个 有 着 全 新 节奏 的 理想 的 (我 们 期 望 
也 是 最 精彩 的 ) FitCounte 起 源 故事 





案例 研究 
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除了 向 访客 清晰 地 传达 他 们 可 以 使 用 产品 做 什么 以 及 产品 的 价值 理念 之 外 ， 缩 略 版 的 主 
页 故事 也 呼应 了 来 自 死 忠 粉 的 口碑 推荐 。 营 销 和 内 容 团 队 也 在 用 故事 组 织 他 们 的 语言 。 我 们 
3 的 语言 ， 这 样 用 户 就 能 讲述 自己 如 何 使 用 FitCounter 进行 健 号 的 故事 。 作 为 访 

客 ， 你 现在 就 可 以 看 到 未 来 的 故事 : 健身 、 保 持 健康 。 
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这 个 主页 并 非 完 美 无 缺 ， 公 司 如 今 仍 在 不 断 测 试 和 迭代， 但 事实 证 明 ， 这 是 一 个 相当 不 
错 的 开始 。 相 比 以 前 ， 如 今 点 击 注 册 按钮 的 访客 增加 了 40% ， 这 在 以 前 是 不 可 想象 的 。 之 所 
以 能 够 做 到 这 些 ， 得 益 于 起 产 故 事 。 我 们 起 初 是 从 用 户 那 里 听 到 这 一 故事 的 ， 后 来 在 越 来 越 
多 的 用 户 那 里 一 再 耳闻 。 我 们 基于 故事 搭建 了 这 个 页 面 ， 而 不 是 基于 猜测 和 直觉 。 最 后 ， 网 









































































































































































































































































































































在 这 个 案例 中 ， 定 性 和 定量 数据 在 判断 、 理 解 和 设想 FitCounter 的 起 源 故 事 中 发 挥 了 至 关 
重要 的 作用 。 我 们 不 只 忠实 用 户 的 意见 ， 他 们 说 什么 ,我 们 就 做 什么 。 相 反 ， 我 们 研 
究 使 用 数据 、 流 量 模式 和 漏斗 数据 ， 以 验证 用 户 讲述 的 故事 。 我 们 假定 从 忠实 用 户 那 里 听 到 
的 故事 只 是 一 个 有 根据 的 猜测 (基于 真实 数据 的 假设 ) ， 然 后 制作 原型 ， 测 试 它 的 实际 表现 。 
我 们 也 使 用 起 源 故事 来 确定 用 来 支持 故 事 的 需求 〈 更 多 内 容 见 第 7 划 )。 例 如 ， 我们 列 出 


了 主页 需要 做 以 下 这 些 事情 : 
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。 我 们 利用 在 初始 研究 中 收集 的 概念 故事 的 素材 ， 将 符合 主要 人 物 角 色 行为 的 照片 放 上 
去 。 这 些 照 户 是 想 要 健 号 或 保持 健康 的 普通 人 ， 而 不 是 已 经 有 迷人 肤色 和 轮廓 分 明 的 
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号 体 线条 的 专业 运动 员 。 重 要 的 是 ， 这 些 照 片 是 清晰 的 ， 并 且 是 可 以 获得 的 。 

© 人 物 角色 的 目标 是 可 以 达成 的 : 他 们 可 以 健身 或 帮助 他 人 训练 和 健 吴 。 

。 清晰 地 说 明 目 标 人 物 角 色 会 使 用 产品 做 什么 。 页 面 主 要 的 行动 唤起 应 该 反映 他 们 可 以 
做 什么 。 访 客 很 少 会 把 注册 产品 或 服务 当 作 生 活 的 目标 。 像 “开始 训练 ”这 样 的 行动 

唤起 呼应 了 潜在 用 户 的 起 源 故 事 ， 但 “注册 ”就 做 不 到 这 一 点 。 

搜索 引擎 优化 : 现在 我 们 对 用 户 使 用 产品 的 目的 有 了 更 为 清晰 的 认识 ， 就 可 以 优化 搜 

索引 警 的 查询 了 ， 比 如 “ 健 号 训练 ”或 “如 何 进行 马拉松 的 准备 训练 ”。 

































































































































































































































































































































































































































































我 们 也 会 针对 有 着 类 似 结 果 的 不 同 场景 、 用 户 类 型 、 渠 道 和 用 户 路 径 ， 使 用 起 源 故 事 的 
概念 框架 来 制订 计划 、 进 行 设计 和 创造 工作 、 测 试 不 同 的 想法 。 我 们 编写 起 源 故事 和 需求 的 
初稿 ， 内 容 涉 及 各 种 各 样 的 旅程 场景 ， 比 如 应 用 市 场 、 深 层 链接 的 后 门 (直接 触及 视频 内 
容 ) 、 社 交 媒 体 分 享 、 付 费 广 告 和 邮件 邀请 。 我 们 也 为 不 同类 型 的 人 物 角 色 编 写 起 源 故 事 并 
进行 测试 ， 以 确保 故事 覆盖 了 不 同 的 用 户 目 标 。 我 们 甚至 在 主要 起 源 故 事 的 基础 上 制作 了 一 
个 电台 广告 ,效果 非常 好 。 开 发 有 着 可 靠 故 事 结构 的 产品 ， 不 仅 让 新 用 户 开心 ， 也 让 广告 主 

































































































































































































































































































































































































































































这 里 的 工作 方式 不 仅仅 是 故事 优先 ， 而 是 为 故事 疯狂 ， 而 且 是 以 尽 可 能 好 的 方式 。 

对 为 有 好 的 理由 ， 这 种 方式 草 有 成 效 。 先 有 故事 的 工作 方式 帮助 我 们 从 概念 上 认 清 自己 
是 谁 ， 以 及 我 们 要 怎样 在 第 一 次 接触 时 融入 用 户 的 生活 中 。 我 们 不 仅 能 够 更 好 地 理解 产品 是 
什么 ， 也 知道 了 人 们 发 现 和 预见 使 用 产品 的 结果 时 可 能 会 有 怎样 的 故事 。 
但 是 可 以 想见 的 是 ， 如 果 紧 跟 主 页 (或 其 他 后 门 ) 而 来 的 不 是 充实 的 产品 ， 起 源 故 事 就 
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是 不 完整 的 。 换 句 话 说 ,我 们 最 终 验 证 了 ， 和 人 入 们 会 因为 一 个 训练 平台 而 选择 注册 ， 但 完成 六 
册 并 试用 产品 并 不 意味 着 用 户 旅程 的 结束 。 

如 果 没 有 达成 健身 的 目标 ,或 者 说 如 果 用 户 没 有 给 产品 机 会 去 看 看 坚持 使 用 是 否 会 达成 
健身 的 目标 ， 他 们 还 是 不 会 使 用 产品 。 前 门 装饰 得 很 好 ,但 产品 仍然 只 是 一 个 获取 最 新 健 入 
和 训练 资讯 的 平台 ， 这 是 没有 意义 的 。 我 们 解决 了 第 一 个 危机 以 及 随 之 而 来 的 人 们 不 注册 上 
惊险 故事 后 ， 又 有 了 新 的 危机 需要 解决 : 如 何 建造 一 个 网 上 训练 平台 ， 这 个 平台 可 以 让 用 户 
健身 或 训练 其 他 人 健身 。 使 用 故事 呼之欲出 。 
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试 是 接受 肠 镜 检查 的 病人 


仍然 是 很 难 忍 受 的 。 研 


同样 的 核心 特征 存在 于 叙事 的 规则 ， 
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路 的 回忆 中 。 


. 卡 尼 曼 (Danielkahneman ) 


, RAK) (Thinking, Fast and Slow) 
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更 大 的 作用 : 
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整体 感受 如 何 ， 以 及 愿意 再 次 





接受 肠 4 
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他 们 对 
研究 者 根据 这 一 





和 临近 





结果 表明 


人 的 影响 不 大 。 
时 间 体 验 到 
整个 过 程 痛 将 二 
系 
尾 时 发 生 的 : 











mm, 














n 















































结 




















WHR 
他 1 
RAW 





两 个 




















AAA 
门 都 会 认为 检查 过 程 
良 苦 ， 然 后 慢 慢 放松 








过 程 中 的 























LE Ak 





EF 47 
I~ 1 

















痛苦 水 平 者 


比较 高 ， 那 么 检查 过 程 的 长 
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高 峰 一 结尾 定律 与 叙事 结 


的 类 似 并 不 是 巧合 
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进化 ， 人 类 在 理解 和 表达 体验 时 会 有 
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使 用 网 站 、APP、 产 品 或 服务 的 
的 过 程 也 不 例外 。 故 事 是 好 是 




































































高 峰 
结尾 
尼 曼 一 直 致 力 于 研究 这 一 主题 。 他 指出 ， 随 着 大 脑 的 
结构 性 ， 这 是 有 原因 的 。 并 没有 走 实 的 体验 ， 你 拥有 的 
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切 不 过 是 无 数 瞬 间 。 儿 分 钟 前 ”已 经 过 去 了 。 当 你 阅读 完 这 名 话 ， 你 阅读 这 名 话 的 时 间 也 已 经 
过 去 了 。 时 间 飞 逝 ， 你 所 拥有 的 不 过 是 过 去 事件 的 记忆 和 将 这 些 数 据点 组 合成 连 芮 叙事 并 分 析 
中 意义 的 能 力 。 
这 种 实时 加 工 的 能 力 是 人 类 区 别 于 动物 的 关键 ， 这 一 认 知 功能 的 基础 就 是 故事 。 故 事 是 
有 结构 的 ， 它 是 你 理解 周围 世界 的 方式 ， 无 论 是 在 体验 前 还 是 体验 中 、 体 验 后 。 当 你 阅读 一 
个 故事 时 ， 不 论 是 听 别 人 的 故事 还 是 将 即时 的 人 生 经 历 解析 为 故事 ， 你 的 大 脑 都 会 被 激活 。 
如 果 将 你 刚刚 的 体验 转述 成 有 开始 、 基 念 、 中 间 、 高 潮 和 结尾 的 叙事 结构 ， 那 么 ， 这 一 结构 
与 大 脑 理 解体 验 的 预先 模式 是 一 致 的 。 当 你 用 故事 的 方式 体验 某 样 东西 ， 就 会 影响 你 对 它 的 
用 、 可 用 性 知觉 、 记 忆 和 选择 。 换 句 话说， 你 更 有 可 能 理解 它 、 认 为 它 是 有 用 的 、 

觉得 它 更 容易 理解 和 使 用 、 记 住 它 的 体验 并 想 要 再 次 体验 它 。 即 便 那 是 痛苦 的 医疗 过 程 ， 或 
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何 为 使 用 故事 


顾名思义 ， 使 用 故事 就 是 人 们 如 何 一 步 步 使 用 你 的 产品 或 服务 的 故事 。 它 是 由 用 户 实 际 
的 操作 步骤 构成 的 ， 一 个 情节 点 接 一 个 情节 点 。 使 用 故事 的 步 又 可 能 涉及 屏幕 ， 如 果 你 研究 
的 是 一 个 基于 屏幕 的 网 站 、 应 用 或 软件 。 如 果 你 研究 的 东西 完全 不 需要 屏幕 ， 这 些 步 又 也 可 
能 发 生 在 屏幕 外 ， 比 如 大 学 欢迎 中 心 的 体验 策略 。 
你 为 之 创造 使 用 故事 的 东西 很 可 能 既 涉 及 操作 屏幕 的 步骤 ， 也 涉及 无 屏幕 的 步骤 。 例 如 ， 
大 学 欢迎 中 心 可 能 有 帮助 游客 查找 地 点 的 屏幕 设备 ， 也 有 指 路 标牌 等 无 屏幕 设备 ， 对 了 ， 还 
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产品 故事 地 图 























有 待 在 服务 台 的 人 。 你 创造 的 应 





4 
a 


























能 存在 屏幕 外 的 用 户 流 程 ， 比 如 客户 打 电 话 给 客服 中 心 
寻求 帮助 。 重 要 的 是 要 考虑 到 行动 者 是 谁 、 他 做 了 什么 、 什 么 时 间 、 什 么 地 点 以 及 为 什么 做 ， 
在 这 一 大 背景 下 ， 再 去 考虑 使 用 故事 。 当 然 ， 一 个 情节 点 接 一 个 情节 点 地 思考 、 评 估 和 计划 
预期 的 使 用 故事 也 很 重要 。 



































































































































































































































使 用 故事 如 何 运 作 















































你 可 以 利用 使 用 故事 来 弄 清楚 怎样 组 织 或 长 或 短 的 用 户 旅 程 。 使 用 故事 可 以 持续 几 秒 、 
[分钟 、 几 天 、 几 周 甚至 几 年 。 它 不 是 要 帮 你 弄 清楚 用 户 应 该 怎样 看 竺 你 的 产品 或 如 何 找 
到 你 的 产品 ， 而 是 要 和 卉 明白 用 户 如 何 使 用 以 及 为 什么 使 用 你 的 产品 、 如 何 让 用 户 在 使 用 中 
体验 到 产品 的 价值 以 及 为 什么 他 能 体验 到 、 如 何 让 用 户 过 一 段 时 间 继续 使 用 你 的 产品 以 及 
为 什么 他 会 继续 使 用 。 

与 概念 故事 和 起 源 故 事 一 样 ， 使 用 故事 可 以 基于 真实 的 数据 或 单纯 的 假设 。 例 如 ， 如 果 
你 正在 分 析 解 决 支付 流程 的 间 题 ， 想 要 和 弄 明 白 为 什么 用 户 把 商品 放 进 购物 车 但 却 很 少 广 付 ， 
这 时 就 可 以 利用 真实 数据 。 你 可 以 利用 网 站 分 析 、 面 对 面 的 用 户 访谈 、 可 用 性 测试 或 所 有 这 
些 方法 来 获取 数据 。 如 果 你 正在 从 无 到 有 打造 一 个 产品 ， 想 要 弄 清 楚 用 户 在 第 一 次 使 用 某 个 
关键 流程 时 是 否 会 过 到 间 题 ， 你 可 以 收集 来 自 市 场 研究 、 用 户 研究 的 数据 ,或 利用 故事 来 进 
行 创造 性 思考 ， 让 自己 对 产品 工作 方式 的 想象 更 有 创意 ,或 者 双管齐下 。 

下 面 我 们 来 看 看 使 用 故事 如 何 运作 ( 见 
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解决 问题 、 体 验 价值 或 高 兴 





cm) ae 
一 一 一 问题、 诱因 或 唤起 行动 as 
当前 状态 达成 目标 使 用 故事 模型 





























。 开场 : 事物 的 当前 状态 〈 与 概念 故事 和 起 源 故 事 一 样 ) 。 
。 激励 事件 或 问题 事件、 诱因 或 唤起 行动 。 

。 FF: 一 系列 步骤 。 

© 危机 ; 潜在 的 障 但。 
。 高 潮 或 解决 方案 : 体验 到 产品 价值 时 的 高 潮 点 。 
回荡: 然后 呢 ? 流程 的 最 后 步骤。 


结尾 : 暂时 结束 。 














































































































开场 


场 代表 故事 的 开始 。 通 常会 有 一 个 主人 公 ， 他 想 要 达成 某 个 总 体 目 标 。 这 跟 概 念 故事 
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和 起 源 政事 是 一 样 的 。 故 事 开 始 时 他 们 在 干什么 ? 在 使 用 


面对面 的 服务 ? 还 是 
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高 的 层面 来 思考 你 的 


























学 的 人 来 说 ,无 论 她 


























































































































































































































































































































激励 事件 或 问题 




















所 有 这 些 ? 如果 业务 的 客服 策略 包含 所 有 这 三 个 方面 ， 那 么 伯 
故事 ， 思 考 这 三 者 如 何 同时 发 挥 作 用 。 例 如 ， 对 于 一 个 正如 
是 在 向 中 学 的 生涯 指导 老师 咨询 还 是 自己 在 网 上 搜索 相关 资料 ， 她 也 











你 的 主人 公 是 某 个 人 ， 她 想 要 得 到 某 个 东西 。 在 这 里 ， 她 想 要 找 鲁 
后 能 够 成 为 一 名 兽医 ? 她 想 要 找到 一 个 允许 她 探索 不 同 职业 机 会 的 学 校 ? 或 者 ， 她 不 关心 职 

















如 阶 故事 应 该 是 一 样 的 。 


的 学 校 学 习 ， 以 便 日 





































































































大 学 信息 ， 或 申请 学 校 ? 每 个 


业 机 会 ， 只 在 乎 与 志趣 相投 的 人 共同 学 习 ? 她 想 要 深入 了 角 





























油 励 事件 是 一 种 


















































































































































为 什么 她 无 法 达成 自己 的 目标 ? 因为 她 不 知道 从 哪里 开始 ， 















































对 行动 的 激励 、 刺 激 或 唤起 ， 它 启动 
在 概念 故事 中 描述 的 问题 相对 应 。 如 果 你 的 故事 人 物 访问 网 














呈 。 这 一 步骤 应 该 和 你 


的 目标 是 找到 可 以 让 












































她 探索 个 人 兴趣 的 学 校 ， 你 要 怎样 开局 她 的 旅程 呢 ? 首先 ， 





,她 的 问题 是 什么 。 





















































选择 和 机 会 弄 惜 了 。 这 时 你 需要 通过 各 种 途径 向 她 传达 信息 ， 
We? 或 者 ， 她 想来 年 申请 学 校 ， 你 要 怎样 开始 她 的 旅程 ? 你 将 会 


或 品牌 时 历经 的 旅程 各 种 各 样 。 如 果 你 卉 清 了 如 何 帮 助人 们 达成 















































































































































都 有 自己 的 故事 。 
































的 高 等 教育 的 景象 、 


采取 行动 。 你 要 怎么 做 























昌 户 在 接触 你 的 产品 

















标 ， 你 会 发 现 ， 每 个 旅程 
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上 上 乔 








上 升 代表 了 个 人 为 达成 目标 所 必须 采取 的 一 系列 行动 步 又 。 每 个 行动 步 又 都 应 该 强化 用 


































































































户 的 兴趣 ， 并 比 上 一 步 更 加 有 趣 或 重要 。 一 个 结构 合理 的 故事 在 这 里 就 显得 特别 重要 。 对 用 
户 来 说 ， 事 情 不 是 变 好 或 变 坏 ， 而 是 变 得 越 来 越 好 。 就 像 一 部 好 电影 ， 你 的 用 广 
续 地 探索 下 去 。 用 户 在 努力 达成 目标 的 过 程 中 变 得 越 来 越 投入 、 干 劲 十 足 。 
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危机 是 用 户 为 达到 体验 高 潮 所 必须 克服 的 障碍 。 障 碍 的 可 能 形式 如 下 : 











。 需要 注册 。 
。 需要 付费 或 提供 敏感 的 账单 信息 。 
e 心理 障碍 ， 比 如 无 聊 、 心 理 模式 不 匹配 或 缺乏 价值 感 


。 可 用 性 差 


JI-EZE o 































































































































































































。 其 他 未 知 原因 : 有 了 时 分 析 发 现 漏斗 转化 大 幅 下 降 ， 这 时 就 需要 进行 研究 ， 并 制作 故事 
地 图 来 找到 和 人们 流失 的 原因 。 



























































高 潮 或 解决 方案 





























问题 解决 了 ， 危 机 克服 了 。 使 用 故事 最 关心 的 并 不 是 问题 是 否 解 决 ， 而 是 如 何 解 决 。 这 
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j 户 体验 到 价值 或 对 自己 做 的 事情 感到 满意 的 地 方 ， 也 是 流程 中 的 高 潮 点 。 如 果 仅 仅 是 























O} 


产品 故事 地 图 
































解决 问题 就 能 让 人 心满意足 ， 那 这 个 故事 可 以 进行 得 很 顺畅 ， 但 却 缺 乏 高 调 。 然 而 ， 有 时 候 












































尔 需要 额外 的 鼓舞 来 提升 这 一 情节 点 的 行动 水 平 ， 以 便 给 用 户 留 下 更 深 的 印象 。“ 标 准 的 提 


升 ”可 以 是 数字 化 的 动画 或 令 人 拍手 叫好 的 客服 、 一 个 礼物 这 种 非 数字 化 的 服务 流程 
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回落 
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当 用 户 完成 整个 流程 时 ， 回 落 就 开始 了 。 流 程 不 能 在 高 潮 点 就 结束 了 ， 它 要 带 着 用 
达 某 个 地 方 。 例 如 ， 想 象 一 下 以 感谢 页 面 结束 的 注册 流程 ， 然 后 呢 ?9 每 次 当 你 设计 一 个 使 用 
流程 时 都 问 自己 这 个 问题 ， 确 保 自己 找到 结束 的 方法 。 
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结尾 









































最 后 ， 和 概念 故事 和 起 源 故事 一 样 ， 用 户 的 目标 达成 了 。 流 程 结束 了 ， 用 户 的 处 境 应 该 
比 一 开始 更 好 。 如 果 你 想 让 故事 继续 ， 你 可 以 设想 这 个 阶段 上 只 是 暂时 达成 目标 ， 超 人 拯救 了 
地 球 并 不 意味 着 他 在 下 一 集 就 不 会 开始 新 的 征程 。 此 外 ， 一 个 好 故事 的 主人 公 在 经 历 一 段 旅 
程 后 从 来 不 会 仅仅 是 回 到 家 里 这 么 简单 ， 他 应 该 明白 了 某 个 道理 、 发 现 了 某 个 东西 或 者 一 般 
性 地 获得 成 长 。 这 样 ， 当 他 回 到 家 时 ， 他 已 经 不 是 原来 的 自己 ， 而 且 跟 自己 的 主要 目标 更 加 
近 。 
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案例 研究 : ER (Twitter) 


























我 最 喜欢 的 一 个 使 用 故事 的 例子 就 








ss 


E 特 以 前 的 注册 流程 。 
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已 经 更 新 ， 但 
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我 还 是 喜欢 用 这 个 例子 来 说 明 使 用 故事 ， 因 为 它 是 故事 结构 支持 屏幕 和 交互 流程 的 完美 例子 。 
此 外 ， 这 一 注 用 不 仅 解释 了 上 亿 新 用 户 的 激活 ， 同 时 也 解释 了 那些 更 有 价值 或 更 可 能 长 
期 使 用 服务 的 用 户 。 虽 然 它 不 是 像 我 们 说 的 这 样 开发 出 来 的 ， 但 这 一 登录 流程 读 起 来 或 使 用 
起 来 就 像 一 个 好 故事 。 
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NOTE 0000 





推 特 : 起 源 故 事 或 使 用 故事 ? 
参加 我 工作 坊 的 一 些 人 常常 问 我 ,为 什么 推 特 的 案例 不 是 起 源 故 事 的 例子 。 
我 将 它 视 为 使 用 故事 是 因为 ， 一 个 起 源 故 事 会 告诉 你 一 个 人 是 如 何 从 考虑 你 的 产 























品 到 真正 使 用 它 的 ， 但 推 特 的 注册 流程 仅仅 说 明了 人 们 最 初 是 如 何 使 用 它 的 。 因 
此 ， 这 个 使 用 故事 是 关于 推 特 的 起 源 故事 的 回落 。 























问题 : 低 重 复 参 与 率 






































率 增 长 ， 但 不 幸 的 是 ， 许 多 初次 使 用 








Bf 





几 年 前 ， 推 着 遇 到 一 个 问题 : 用 户 基数 以 平稳 的 
产品 的 新 用 户 在 使 用 一 次 之 后 再 也 没有 回来 。 公 司 的 研究 团队 访谈 回流 的 用 户 ， 想 找到 他 们 







































































































































































可 来 的 原因 ， 以 及 他 们 到 底 关心 什么 。 
答案 是 ， 如 果 用 户 在 推 特 上 关注 他 们 的 社交 圈 和 职业 图 或 者 跟 他 们 的 兴趣 和 爱好 相关 的 





























































































































人 ， 就 更 有 可 能 再 使 用 。 尽 管 推 特 之 前 的 注册 流程 简洁 、 快 速 、 流 畅 ， 三 步 完 成 ， 但 它 并 没 


让 LL 



















































































有 用 助 新 用 户 看 到 服务 的 价值 ， 也 就 失去 了 回来 的 理由 。 



























































产品 故事 地 图 


解决 方案 : 首次 使 用 的 故事 


你 想 设计 流畅 的 
或 使 用 某 个 产品 
是 说 得 通 的 。 让 产 








alin 





























日 户 更 轻松 地 完成 使 用 流程 ， 这 里 面 存 在 一 条 经 验 法 则 。 做 某 件 




















越 有 效率 ， 在 体验 上 也 更 为 愉悦 ， 起 码 不 那么 痛苦 ， 这 人 句 话 











越 容 易 ， 用 户 就 


























品 还 是 重新 设计 
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那么 流畅 未 必 就 是 坏事 。 听 

































































好 用 ! 是 你 的 用 户 或 关系 人 对 产品 使 用 流程 的 要 求 ， 无 论 是 创造 全 新 的 产 
产品 以 实现 更 好 的 转化 。 然 而 ， 如 果 将 用 户 流程 视 为 故事 ， 你 会 看 到 ， 不 















































于 痛苦 体验 的 科学 研究 ， 你 

















bh 会 看 到 ， 持 续 时 间 越 短 并 不 一 定 















































就 越 好 。 推 将 最 后 
它 是 一 个 故事 。 下 面 让 我 们 来 一 一 分 解 这 个 耗 时 更 长 、 更 为 复杂 的 注册 流程 的 故事 : 





开场 








你 在 访问 推 特 的 3 








FE 册 流程 表明 ， 让 事情 变 得 更 复杂 、 耗 时 更 长 也 可 以 变 得 更 好 ， 只 要 



































图 S=3 








BPE BRR TA 
你 为 什么 来 这 里 ， 用 行动 唤起 来 刺 





激 你 行动 
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Welcome to Twitter. 
Start a conversation, explore your 
interests, and be in the know. 


eS eS... 


‘About Holp Blog Status Jobs Terms Privacy Cookies Ads nfo Brand Advertise Bushesses Media Developers Directory ©2014 Twitter 
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上 的 目标 就 是 : 向 你 展示 它 是 干什么 的 。 同 时 还 有 一 个 更 为 具体 的 目标 : 它 要 让 你 关注 
相关 的 账号 ， 这 样 你 才 更 有 可 能 再 来 。 
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激励 事件 























你 了 解 到 推 特 是 “开始 对 话 、 探 索 兴 趣 、 获 取信 息 ” 的 地 方 。 很 棒 ， 
做 的 ， 于 是 你 注册 了 。 
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都 是 你 想 








上 升 




















4)。 你 来 到 一 个 看 起 来 和 推 特 应 






























































先 ， 你 了 解 到 “ 推 文 ”( tweet) 的 概念 ( 见 
] 很 像 的 屏幕 。 不 同 的 只 是 左 栏 有 一 些 指导 语 ， 右 






































图 5 
边 是 未 填充 的 区 域 。 一 个 叫 作 “ 推 特 老 


Welcome, Donna L. 
Got started in less than 60 seco 


pe ana $s that have up to 140 char: 
i Ike ht ttp://twitter.com. 


5-4 
推 特 注册 流程 上 升 的 第 一 步 就 
是 学 习 “ 推 文 ”是 什么 
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产品 故事 地 图 




















师 ”的 人 解释 道 ， 你 看 到 的 东西 就 叫 作 “ 推 文 " 。 同 样 你 可 以 看 到 还 有 许多 推 文 在 等 
着 你 ,于 是 你 点 击 “ 下 一 步 ”。 

接 下 来 ， 你 要 了 解 “ 时 间 线 ”(timeline) ( 见 图 5 -5) ， 你 可 以 自己 “创建 "。 如 果 你 点 
左边 的 某 个 人 ， 可 以 看 到 对 应 的 推 文 会 在 右边 的 时 间 线 上 出 现 。 点 击 另 一 个 人 ， 他 的 推广 
也 会 加 进去 。 这 就 是 推 特 的 工作 方式 ， 你 关注 别人 ， 他 的 推 文 就 出 现在 你 的 时 间 线 里 。 但 是 ， 
推 特 不 会 一 下 子 把 全 部 告诉 你 ， 你 需要 自己 实际 操作 几 次 后 ， 才 能 继续 到 下 一 步 。 

接 下 来 推 特 会 邀请 你 “看 看 这 里 都 有 谁 ” ( 见 图 5 -6) 。 虽 然 它 要 你 “找到 并 关注 名 
人 ”， 但 它 也 告诉 你 有 许多 不 同类 型 的 人 可 以 关注 ， 关注 谁 取决 于 你 的 兴趣 。 尽 管 前 面 的 步 
又 让 你 关注 名 人 ， 现 在 你 有 了 更 多 的 控制 权 ， 比 如 选择 篮球 运动 员 。 你 关注 的 人 越 多 ， 原 本 
室 室 如 也 的 时 间 线 就 会 有 越 多 内 容 。 
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Build yourtimeline. Preview 
Fallow weets 


Examples of Tweets from people you choose to follow appear here. You'll see your full 
timaline once you're all set up. 








图 5 -5 推 特 注册 流程 的 第 二 步 ， 你 了 解 到 什么 是 图 5 -6 推 特 注册 流程 的 第 三 步 告 诉 你 怎样 找到 
时 间 线 养 美 注 别 太 
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危机 


你 花 了 几 分 钟 在 这 个 注册 流程 上 (他们 说 只 需 60 秒 ， 但 我 从 没 那么 快 过 ) ， 这 对 于 上 网 
来 说 是 一 段 漫长 的 时 间 ， 你 开始 感到 无 聊 。 还 要 再 关注 多 少 人 ? 还 有 多 少 兴趣 爱好 你 没有 想 
到 ? 你 理解 了 什么 是 推 文 和 时 间 线 ， 以 及 整个 产品 的 工作 方式 。 为 什么 要 关注 更 多 的 人 呢 ? 
而 且 ， 除 了 读 玛丽 亚 . SLA (Mariah Carey) 和 布 拉 德 .皮特 (Brad Pitt) 的 推 文 外 ， 就 不 能 
干 点 别 的 了 吗 ? 你 点 了 下 一 步 。 
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高 潮 或 解决 方案 
现在 ， 推 特 邀 请 你 找到 认识 的 人 见 图 5 -7) 。 我 的 朋友 也 在 这 里 ? 看 来 推 特 不 只 关注 名 人 这 
么 简单 。 我 也 可 以 关注 我 的 朋友 ， 看 看 他 们 最 近 发 生 了 什么 。 推 特 确实 能 够 帮助 我 获取 信息 。 
































































































































Preview 
Examples of Tweets from people you choose to follow appear here. You'll see your full 
timeline once you're all set up. 


Twitter TV 
-@NickelodeonTV's ‘most epic selfie moment ever’ at the Kids’ Choice Awards 
https://t.co/GamkOGIBVy #KCA 


Find people by name. PX) Twitter Music errew 
9) #newprofiles are coming soon and @JohnLegend's is, well, legendary. 
ee https://t.co/84UYNTIMrs 


™ Gmail 

Twitter siti 

Your Twitter profile shows the world who you are. #newprofiles make it even 
©! Yahoo easier and more fun. https://t.co/YjhZjQyTnP- 


SS Hotmail 


图 5 -7 

在 危机 时 刻 ， 推 特 邀 请 你 添加 
联系 人 ， 当 你 看 到 朋友 也 在 这 
里 时 ， 故 事 达 到 了 高 潮 


9 AOL 
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产品 故事 地 图 
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小 型 危机 




















我 想 要 知道 哪个 朋友 也 在 推 符 上 ， 但 这 是 否 安 全 呢 ? 我 可 不 想 让 我 的 朋友 
都 收 到 推 特 的 垃圾 邮件 ,或 盗 取 我 的 联系 人 信息 。 当 我 浏览 到 屏 赣 左 侧 行动 唤 
起 按钮 下 的 信息 时 ， 看 到 一 堆 减 轻 我 担忧 的 文字 。 我 了 解 到 它 到 底 是 怎么 工作 
的 ， 它 是 安全 可 靠 的 ， 这 样 我 就 放心 了 ， 我 搜索 并 添加 了 Gmail 联系 人 或 其 他 地 
方 的 联系 人 。 



































































































































— 






















































































回落 : 完善 个 人 信息 





























我 已 经 知道 了 什么 是 推 文 、 怎 样 关 注 名 人 、 表 达 我 的 兴趣 、 找 到 我 的 朋友 
丰富 我 的 时 间 线 。 我 现在 是 这 个 社区 的 一 员 了 。 我 看 到 每 个 人 的 笑脸 和 他 们 
说 的 东西 ， 我 也 应 该 添加 我 的 头像 和 个 人 介绍 ( 见 图 5 -8) ， 我 知道 不 能 太 长 ， 
因为 推 文 就 很 香 。 这 一 步 跟 前 面 几 步 不 同 ， 如 果 我 不 想 诬 加 个 人 信息 ， 可 以 直 
接 跳 过 。 
我 并 不 知道 推 特 已 经 让 我 完成 了 它 需 要 我 完成 的 所 有 事情 。 完 善 个 人 信息 
看 起 来 不 错 ， 但 并 不 是 必需 的 。 重 要 的 是 我 理解 了 “关注 ”的 机 制 ， 我 也 可 上 
看 到 关注 别人 的 结果 。 这 时 ， 我 可 以 诬 加 我 的 个 人 信息 或 者 直接 跳 过 。 这 样 的 
溢 可 以 自 成 故事 ， 就 像 Slack 登录 界面 流程 的 结尾 一 样 ( 见 第 3 昔 “ 概 念 故 
“) 。 
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Add character. Preview 


Upload a photo and describe yourself. ke ene ives obs fom po oe you choose to follow appear here. You'll see your full 
imeline 


Twitter TV Stwitte 
.@NickelodeonTV's selfie moment ever at the Kids' Choice Awards 
https/t.co/Gar amkOGIBVy #KCA 
Maximum size of 700K. JPG, 


GIF, PNG. ] #newprofiles are come) soon and @JohnLegend's is, well, legendary. 
https://t.co/B4uYNTIMrs 


Upload image 


0/160 


ret 
W Your Twitter prote shows the world who you are. #newprofies make iteven 
easier and more fun. https://t.co/YjhZjQyTnP 


Rocket ship builder, pizza expert, loves the 
Giants, parent. 


图 5 -8 

在 回落 剧情 阶段 ， 你 可 以 个 性 化 自 
己 的 简介 。 但是， 这 个 部 分 是 可 选 
的 ， 上 毕竟 你 已 经 体验 到 了 推 特 的 社 


oa 





















































我 来 到 主页 ( 见 图 5 -9) ， 这 个 主页 跟 我 一 开始 看 到 的 主页 并 不 一 样 。 在 注册 账号 之 前 ， 
诉 我 可 以 获取 讯 上 县。 注册 后 ， 主 页 向 我 展示 了 什么 叫 作 获取 信息 。 我 的 时 间 线 上 充满 
了 来 自我 感 兴趣 的 人 和 机 构 的 推 文 以 及 我 关心 的 各 种 话题 。 
推 特 注册 流程 故事 中 很 明显 的 一 点 是 ， 它 从 来 不 会 让 一 个 新 用 户 实际 去 发 六 
文 。 相 反 ， 在 旅程 结束 时 ， 你 回 到 家 ， 闲 来 无 事 ， 哪 伯 从 来 没有 发 过 推 文 也 可 以 阅读 
间 线 上 的 内 容 。 这 就 是 关注 别人 、 阅 读 内 容 、 获 取信 息 的 故事 。 这 个 故事 不 仅 契 合用 户 
的 旅程 ， 而 且 也 符合 战略 性 的 商业 目标 : 让 更 多 的 人 来 消费 内 容 。 随 着 推 特 从 广播 服务 
向 消费 服务 的 转型 ,故事 也 要 跟着 变化 。 一 般 来 说 ,在 使 用 像 推 特 这 样 的 社交 媒体 服务 
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图 5 -9 
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注册 的 简单 解决 方案 。 
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流程 注册 的 
































尔 的 时 间 线 。 注 六 


+ 流程 结 














才 ， 你 已 经 处 在 获取 信息 的 状态 ， 而 且 来 








制作 使 用 故事 地 图 
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使 用 故事 既 可 以 宽泛 也 可 以 很 翔实 。 我 推荐 从 最 宽泛 的 故事 开始 ， 而 后 慢 慢 展开 直到 发 
现 所 有 你 需要 的 东西 。 以 我 的 经 验 ， 每 个 使 用 故事 线 都 应 该 尽 可 能 地 简单 直接。 如 果 你 要 
发 展 许多 次 要 情节 点 ， 故 事 也 会 因此 变 得 更 加 复杂 ， 你 应 该 看 看 这 个 改 事 线 是 否 可 以 拆 解 为 
更 小 的 故事 。 然 后 你 要 单独 完成 每 个 故事 ， 从 最 复杂 的 开始 。 

如 果 一 个 电视 编剧 想 要 把 一 整 季 的 故事 线 同时 拆 分 为 来 自 具体 剧 集 的 具体 场景 ， 你 可 以 
想见 ， 这 几乎 是 不 可 能 的 。 聚 焦 内 容 、 一 次 只 考虑 一 条 故事 线 不 仅 能 够 改善 使 用 故事 的 质量 ， 
而 且 可 以 帮助 你 在 保持 聚焦 的 同时 更 有 效率 地 工作 。 

无 论 是 创造 复杂 还 是 简单 的 使 用 故事 ， 你 都 要 回答 下 面 这 些 问题 : 

° DB: 

© 你 的 目标 用 户 是 谁 ? 

© 他 们 使 用 产品 的 主要 目标 是 什么 ? 

© 阻 得 他 们 实现 目标 的 问题 或 障碍 是 什么 ? 
。 激励 事件 

© 什么 能 够 让 用 户 踏 上 这 趟 独特 的 旅程 ”这 一 定 会 是 某 种 行动 唤起 或 事件 。 
。 上升: 

© 用 户 应 该 采取 的 第 一 个 行动 是 什么 ? 
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© 接 下 来 呢 ? 
© 然后 呢 ? 
。 危机 : 
© 阻碍 她 解决 问题 或 达成 目标 的 东西 是 什么 ? 可 能 是 有 形 的 障碍 ， 比 如 收费 墙 , 或 情 
感性 的 障碍 ， 以 及 无 聊 。 无 论 是 什么 使 用 流程 ， 你 都 会 遇 到 一 系列 可 能 的 障碍 。 
。 高 潮 或 解决 方案 : 
© 这 一 体验 或 流程 的 高 潮 点 是 什么 ? 
用户 的 间 题 是 怎样 解决 的 ? 
© 你 希望 用 户 在 使 用 流程 中 体验 到 怎样 的 价值 ? 
© 什么 可 以 让 用 户 目前 遭遇 的 冲突 、 危 机 和 负担 变 得 有 意义 ? 价值 可 以 是 功能 性 的 或 
抽象 的 ， 比 如 品牌 价值 。 
。 回落 . 
© 然后 呢 ? 人 类 喜欢 闭合 。 所 以 不 要 在 高 潮 点 时 就 夏 然而 止 、 突 然 结束 故事 。 既 然 问 
题解 决 了 ， 你 应 该 怎样 尽 可 能 快 地 给 故事 画 上 一 个 圆满 的 句号 ， 以 便 用 户 能 够 更 加 
接近 目标 ? 
。 结尾 : 
© 就 人 物 发 展 和 情节 逻辑 来 说 ， 用 户 的 故事 要 如 何 结尾 呢 ? 她 是 怎样 获得 成 长 
的 ? 她 学 到 了 什么 ? 她 身 处 何方 ? 接 下 来 又 如 何 ? 故事 真 的 结束 了 ， 还 是 下 一 


个 政事 的 起 
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故事 应 该 有 多 大 









































故事 可 大 可 小 。 它 们 可 能 发 生 在 某 个 时 点 ， 也 可 能 是 连续 的 事件 。 故 事 的 时 间 线 没有 绝对 
正确 的 标准 。 有 时 ， 你 可 以 描述 一 个 持续 好 几 年 的 超大 型 的 产品 使 用 故事 。 有 了 时， 你 也 可 以 聚 
焦 于 仅仅 持续 几 秒 的 微型 故事 。 以 故事 能 够 回答 你 需要 回答 的 问题 为 准 来 设 定 好 政事 范围 
你 的 间 题 可 能 是 ;“ 我 们 如 何 让 用 户 在 几 年 后 仍然 保持 活跃 、 避 免 流 失 ?” 在 这 种 情况 
， 你 就 要 勾画 一 个 持续 儿 年 的 史诗 旅程 。 你 的 问题 也 有 可 能 没有 这 人 么 宏大 : “如 何 让 用 户 
再 一 次 回访 、 并 且 不 断 回 访 ?” 这 种 情况 下 ， 你 的 故事 就 会 像 一 部 连续 剧 或 肥皂 剧 。 你 也 可 能 
会 问 :“ 在 存在 同类 竞争 对 手 的 情况 下 ， 我 们 要 怎样 让 人 们 不 断 使 用 我 们 产品 的 核心 功能 ?” 
如 果 是 这 种 情况 ， 你 就 要 创造 一 个 微型 故事 。 但 是 ,无论 哪 种 情况 ， 情 节点 和 整体 结构 都 是 
一 样 的 ， 唯 一 不 同 的 是 时 间 线 的 差别 。 
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史诗 故事 



























































史诗 故事 历时 较 长 ， 可 能 是 一 大、 一周、 一 个 月 甚至 好 几 年 。 之 所 以 称 其 为 史诗 故事 ， 
为 它们 超过 了 单 次 互动 。 你 可 能 想 要 创造 一 个 从 用 户 开始 使 用 产品 一 直到 无 限期 的 故 
。 例 如 ， 我 之 前 参与 过 一 个 项 目 。 这 个 项 目 要 评估 一 个 非 营利 教育 计划 的 所 有 内 容 ?。 内 
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〇 完整 的 个 案 研究 参见 UX Matters 网 站 上 Lis Hubert 和 我 共同 写作 的 文章 《Storymapping: A MacGyver 


Approach to Content Strategy, Parts 1 — 3), http: //bit. ly/1 k2 JckM 
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容 超级 多 ! 他 们 希望 内 容 能 够 数字 化 ， 但 不 知道 怎样 数字 化 、 如 何 取舍 。 

当 我 们 把 跨越 7 年 的 用 户 旅程 绘制 出 来 ， 以 弄 清楚 数字 化 哪些 内 容 才能 更 好 地 支持 故事 。 
最 后 发 现 ， 总 体 而 言 ， 大 约 在 第 5 年 会 缺少 支持 故事 的 内 容 。 这 与 会 员 参与 度 的 降低 正好 是 
同步 的 ， 因 为 后 者 通常 也 发 生 在 第 5 年 。 









































































































































| 




























































































将 这 一 旅程 转化 成 结构 化 的 故事 让 我 们 可 以 快速 评估 这 些 内 容 和 整个 计划 结构 的 优 
势 、 弱 势 和 机 遇 。 这 样 做 也 可 以 给 会 员 旅 程 画 上 一 个 “句号 ”， 我们 可 以 开始 构想 会 员 



























































在 5 ~7 年 后 的 旅程 会 是 怎样 的 一 番 新 景象 。 最 后 的 发 现 是 , 在 5 年 后 ， 许 多 会 员 流 失 
了 ， 而 另 一 些 人 则 成 为 这 个 项 目的 热衷 者 ， 积 极 传播 信息 、 训 练 新 会 员 。 创 造 旅 程 地 图 
也 让 我 们 看 到 ， 我 们 不 仅仅 可 以 创造 一 个 持续 5 ~7 年 的 史诗 故事 ， 也 能 够 为 用 户 创造 
第 二 个 可 能 会 持续 5 ~7 年 的 新 故事 。 
























































































































































连续 故事 和 肥 叶 剧 












































有 时 候 ， 你 会 探索 连续 的 故事 。 创 造 这 种 风格 故事 的 好 处 就 是 可 以 看 到 故事 序列 中 单 
次 产品 互动 之 间 的 关系 〈 见 图 5 -10) ， 而 不 是 仅仅 作为 一 个 史诗 故事 。 这 样 做 可 以 帮助 你 
发 现 怎样 以 及 为 什么 吸引 用 户 、 促 进 用 户 参与 并 持续 参与 ， 因 为 他 们 想 要 知道 接 下 来 会 发 
生 什么 ， 或 者 自从 上 次 使 用 后 他 们 又 错过 了 哪些 好 东西 。 连 续 故 事 是 对 产品 或 服务 进行 可 
视 化 、 制 订 计 划 并 解决 长 期 参与 问题 的 最 佳 工 具 ， 这 就 像 一 部 肥皂 剧 或 《火线 》《 绝 命 毒 


ji》， 如 果 这 些 你 都 喜欢 的 话 。 
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在 一 个 连续 叙事 中 会 有 许多 小 
































， 这 些 故 事 或 事 

















件 按时 间 连 接 起 来 。 每 个 都 有 





























FP 间 、 结 尾 和 情 





节点 来 推动 行动 和 用 户 向 前 发 展 


主要 目标 : 健身 并 保持 健康 











可 视 化 连续 故事 可 





以 帮助 你 看 清 这 相 





的 事实 ， 即 随 着 时 间 的 失 














交集 的 一 个 个 故 






















































































变 得 越 来 越 好 。 如 引 























长 期 参与 了 。 以 这 和 









































事 也 可 以 帮助 你 将 不 


， 我 曾经 为 一 家 举办 年 


同 剧 集 或 故事 之 间 的 关系 具 像 化 。 




































































J 公司 工作 。 当 





来 ， 以 及 为 什么 
小 得 更 好 。 以 连 
问题 和 激励 事件 )， 
妈 也 可 以 让 我 们 看 到 
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得 到 了 哪些 价值 或 






























































































































































[是 对 每 个 剧 集 。 








微型 故事 : 核心 任务 























旺 或 任务 都 可 以 视 为 一 段 叙 事 。 假 设 你 











FE 在 为 一 个 系统 设计 一 个 核心 任务 ， 
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你 希望 确保 用 户 能 够 对 这 一 任务 印象 深刻 、 拍 手 叫 好 ， 那 么 ， 以 叙事 风格 来 进行 思考 就 是 
个 很 好 的 方法 。 它 可 以 为 交互 增添 复杂 性 和 兴奋 点 ， 哪 怕 是 像 添 加 一 个 日 历 事件 这 样 简 单 、 
看 起 来 微不足道 的 事情 。 

我 见 过 的 最 有 效 的 故事 驱动 的 核心 任务 交互 并 不 是 发 生 在 像 支 付 流 程 这 样 的 活动 中 。 相 
有 反 ， 它 们 是 对 产品 或 服务 而 言 至 关 重 要 的 核心 任务 ， 比 如 发 短信 、 在 Facebook 上 点 赞 。 核 心 
任务 是 你 希望 用 户 频繁 进行 的 交互 。 

苹果 系统 的 日 历 应 用 是 每 部 iPhone 手机 的 标 配 ， 执 行 输 入 日 历 
就 像 这 样 : 























































































































































































































































































































件 这 一 核心 任务 的 故事 
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山中 
























































。 开场 : 你 要 和 简 在 明天 下 午 2 点 喝 咖 啡 。 你 要 确保 自己 不 会 忘记 这 件 事 。 
。 激励 事件 : 点 击 “ 添 加 事件 ”按钮 来 将 这 一 事件 添加 到 日 历 中 。 
。 Ltt: 
你 输入 事件 名 称 。 
今 添 加 地 点 。 
© We EIN TA 
。 和 危机: 点击、 点击、 点击。 一 个 其 实 很 简单 的 任务 ， 却 需要 这 么 多 次 的 点 击 才能 
完成 。 
。 高 测 或 解决 方案 : 点 击 保存 事件 ， 原 来 的 页 面 从 下 面 滑 出 视线 ， 让 你 知道 动作 已 经 完 
成 。 这 些 有 助 于 你 知道 系统 正在 保存 你 的 事件 ， 而 且 动 画 效 果 也 支持 这 一 故事 。 
。 回落 : 你 记录 的 事件 去 哪 了 ? 屏幕 上 并 没有 任何 东西 告诉 你 事件 去 哪 了 ， 以 及 如 何 返 
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事件 那里 进行 再 
会 成 为 一 个 危机 或 惊险 故事 取决 于 它 
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。 激励 事件 : 





场 : 你 明 
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你 跟 我 一 样 ， 你 很 可 
喝 咖 啡 
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尔 保存 和 输入 的 所 有 
实生 活 中 扮演 的 地 位 。 
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” feed 
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期 搞 错 了 。 或 者 索性 信 自 




















CRIN, ee 


己 一 次 ,假设 你 输入 








J, "YF Fantastical， 它 是 如 此 完成 同样 的 核心 任 














F 谎 加 进 






























































图 $S-11 
添加 日 历 事件 进 
事件 或 行动 唤起 . 
事件 的 按钮 
埃 隆 在 帕 罗 奥 图 吃 午 饭 ”( 见 图 5 -12), EA 
点 信息 ， 告 诉 你 吃 午饭 的 时 间 和 地 点 ( 见 图 











(Palo Alto) 吃 午 饭 。 你 肯定 不 想 错过 。 


日 历 ( 见 图 $ -11) 。 


Fantastical 的 激励 
一 个 让 你 添加 新 


F 始 在 一 条 可 视 化 


5 -13)。 多 么 智能 
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啊 ， 它 认为 午饭 是 在 中 午 吃 的 。 当 你 添加 完 





5-14), 




















。 危机 : 没有， 因为 …… 





— 


图 $-13 Fantastical 的 上 升 ， 你 看 到 这 一 应 用 能 够 
自动 把 事件 类 型 和 地 点 解析 为 中 午 和 帕 


罗 奥 图 





图 $-12 Fantastical EF. 你 输入 的 文字 生动 地 
表明 有 事情 正在 发 生 


























。 高 潮 或 解决 方案 : 事件 缩小 到 日 
万 上 的 正确 日 期 ( 见 图 5 -15) ， 


动画 结束 时 ， 红 色 闪 烁 〈( 见 图 5 — 





































































































16) 直至 消退 ( 见 图 5 -17) 。 这 

























































































EE 一 个 细微 、 快 速 的 动画 ,但 有 
助 于 用 户 完成 任务 后 看 到 反馈 。 
这 个 例子 中 传达 的 反馈 信息 就 是 : 图 5 -14 Fantastical MEF. 保存 日 历 事件 
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件 的 心理 模型 。 “快速 





























alin 














你 的 事件 已 被 添加 到 正确 的 日 期 。 动画 同样 支持 日 历 


这 
而 友好 ”是 Fantastical 的 开发 者 描述 它 的 方式 ， 这 一 高 潮 点 印证 了 这 一 描述 。 这 一 




























































































说 法 也 应 用 在 Fantastical 的 营销 宣传 语 中 ， 用 户 在 与 产品 的 微 交互 中 也 能 感受 到 这 
一 点 





















































图 $-1S Fantastical: 危机 化 解 。 动 画 效果 有 效 传 图 5 -16 Fantastical， 危机 化 解 。 动 画 效果 的 其 余 
达 系 统 反馈 你 的 事件 已 被 保存 部 分 告诉 用 户 日 历 事件 的 日 期 已 被 正确 
RF: WA, 10 月 18 








































































































。 回落 或 结尾 : 你 完全 确定 日 历 事件 
已 被 添加 ， 而 且 日 期 也 没有 问题 。 
任务 完成 。 你 很 高 兴 自 己 下 载 了 这 
个 应 用 而 不 是 其 他 的 日 历 应 用 ， 那 
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些 应 用 没 这 么 智能 。 












































像 日 历 应 用 这 种 简单 的 产品 之 所 以 能 从 图 $-17 Fantastical， 任 务 完 成 ， 暂 时 落幕 
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这 种 故事 结构 中 获 益 ， 是 因为 这 一 任务 本 号 就 是 它 希 望 用 户 能 够 频繁 操作 的 核心 任务 。 相 反 ， 
产品 的 核心 任务 流程 也 可 能 平淡 无 趣 ， 就 像 苹果 系统 内 般 的 日 历 应 用 一 样 。 苹 果 公 司 会 因此 


MAB HS? 完全 不 会 ， 除 非 日 历 功能 是 公司 和 用 户 人 参与 的 关键 。 






















































































on 
































































































































Ls 
如 果 软 件 是 你 的 服务 以 及 获取 和 维持 客户 的 主要 手段 ， 那 么 你 就 需要 保证 每 一 个 细节 的 
































































































































故事 性 。 与 苹果 系统 的 日 历 应 用 同样 “平凡 ”是 iPhone 的 开 箱 体 验 ， 从 撕 开 塑料 包装 的 那 
刻 到 打开 手机 、 再 到 设置 界面 ， 
而 它 是 建立 在 不 止 一 个 的 故事 的 基础 之 上 的 。 当 产品 本 身 很 重要 时 ， 哪 怕 是 再 小 或 看 起 来 再 
微不足道 的 核心 任务 都 需要 考虑 故事 性 。 
对 于 最 细 闻 的 交互 ， 好 的 设计 应 该 具备 功能 可 见 性 、 最 简化 目标 完成 、 给 予 用 户 反 馈 等 
特性 。 政 事 也 能 做 到 这 些 。 
好 的 故事 就 是 好 的 设计 。 


































































































整个 过 程 就 是 一 个 完整 的 故事 。iPhone 是 苹果 公司 的 王牌 























































































































































































































案例 研究 : FitCounter 
































在 FitCounter 的 案例 中 ， 我 们 形成 想法 、 不 断 测试 、 并 从 现 有 用 户 和 潜在 用 户 那 里 收集 定 


性 和 定量 有 反馈。 在 这 个 过 程 中 ,我们 慢 慢 对 产品 和 服务 可 能 的 形态 有 了 清晰 的 概念 ， 并 开始 












































































































































对 产品 是 否 适应 市 场 需求 有 了 信心 。 我 们 同样 成 功 地 构想 和 实际 设计 出 帮助 访客 找到 产品 、 
想 要 使 用 产品 并 踏 上 健身 旅程 的 起 源 故 事 。 但 是 ， 有 了 想法 和 第 一 次 接触 并 不 够 ， 产品 应 该 
用 户 真正 使 用 的 。 最 后 ， 我 们 也 要 了 解 用 户 是 否 愿意 付费 ， 但 是 直觉 告诉 我 们 ， 在 用 户 决 
定 付费 成 为 高 级 会 员 前 ， 他 们 首先 必须 试用 。 
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为 了 知道 产品 是 否 可 行 ， 我 们 需要 设想 、 评 估 、 测 试 并 创造 产品 的 最 小 化 可 行 产品 和 服 
务 ， 它 能 传达 帮助 人 们 健身 并 保持 健康 的 愿景 ， 并 真正 做 到 这 一 点 。 产 品 的 推广 页 面 能 够 吸 
引 潜 在 用 户 想 要 注册 ， 但 我 们 现在 需要 他 们 真正 注册 、 使 用 并 体验 到 产品 的 价值 。 









































































































































































































































问题 : 断裂 的 漏斗 ， 少 得 可 怜 的 参与 
































与 推 特 一 样 ，FitCounter 原本 的 注册 流程 也 只 有 简单 几 步 。 之 所 以 这 样 设计 是 因为 团队 想 
让 用 户 的 注册 流程 尽 可 能 地 快速 、 流 畅 。 在 注册 流程 中 还 设计 了 进度 条 ， 以 便 新 用 户 随时 了 
前 的 进度 ， 以 及 剩 下 的 时 间 。 
尽管 这 一 流程 直接 、 简 单 、 容 易 使 用 ， 但 整体 的 漏斗 转化 率 却 相当 低 ， 每 一 步 的 转化 也 
很 不 理想 〈 见 图 5 - 18) 。 开 始 注册 流程 的 用 户 很 少 会 完成 整个 注册 流程 。 在 少数 完成 注册 的 
正 使 用 产品 的 更 是 少 之 又 少 。 为 什么 会 这 样 
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图 5 -18 

FitCounter 有 问题 的 新 用 户 漏 
+, 整体 的 转化 和 每 个 环节 的 
主页 注册 ”关注 话题 ”关注 他 人 ”做 练习 ”等 化 部 有 大 收 下 降 






























































注册 流程 几经 和 迭代， 但 每 次 都 收效 其 微 ， 仅 有 几 个 百分点 的 增长 。 
如 果 我 们 把 之 前 的 注册 漏斗 绘制 成 故事 ， 它 看 起 来 就 像 一 个 惊险 故事 ，( 见 图 5 -19) 。 
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图 $-19 
如 果 绘 制 成 故事 ， 你 就 能 明显 看 出 这 个 
注册 漏斗 就 是 一 个 惊险 故事 。 开 始 注册 








流程 的 大 部 分 访客 在 注册 的 过 程 中 就 撤 


FRET 





数据 能 讲 故 事 








对 漏斗 和 故事 的 分 析 描述 ] 


























主页 注册 “关注 话题 关注 他 人 做 练习 






























































在 FitCounter 的 例子 中 ， 通 过 全 面 分 析 并 利用 潜在 用 户 进行 的 深入 个 人 测试 发 现 ， 转 化 漏 


























进而 利用 它 3 


行 推广、 解决 问题 ， 












































并 不 断 优化 ， 正 是 我 们 的 职责 所 在 。 










































































潜在 用 户 对 锻炼 号 体 或 训练 别人 很 感 兴趣 。 





斗 在 关键 节点 之 所 以 表现 出 突然 下 
用 场 . 
。 激励 事件 : 女 


e LF: 
© 她 输入 自己 的 用 户 名 和 密码 。( 一 小 部 分 用 户 在 这 一 环节 流失 ， 但 大 部 分 还 是 完成 
了 这 一 步骤 。) 


© 她 可 以 在 网 页 上 “关注 ” 
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也 看 到 “开始 训练 ”按钮 并 进行 点 击 。 























谓 是 因为 人 们 体验 到 了 这 样 的 故事 : 












































j 户 在 一 段 特 定时 间 内 采取 的 一 系列 动作 。 实 际 上 ， 许 多 数 
据 科学 家 和 产品 人 也 会 告诉 你 ， 数 据 会 讲 故事 ， 而 如 何 将 数据 串联 成 有 着 叙事 结构 的 故事 ， 
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一 坚 话题 ， 比 如 跑步 和 篮球 。 她 不 下 





己 这 是 什么 意思 ， 
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或 者 说 她 不 知道 做 了 这 些 之 后 可 以 得 到 什么 。 她 想 要 为 马拉松 做 准备 训练 ， 而 不 
是 关注 什么 。( 这 是 第 一 次 流失 。) 
。 和 危机: 此 时 ， 惊 险 故事 发 生 。 她 可 以 在 页 面 上 “关注 ”朋友 ， 她 要 输入 一 些 敏感 信 
息 ， 比 如 Gmail 或 Facebook 的 登录 凭证 来 完成 这 一 操作 。 除 非 她 对 产品 或 服务 完全 信 
任 ， 并 看 到 这 样 做 的 价值 ， 否 则 不 会 愿意 这 人 么 做 。 为 什么 她 要 关注 这 些 人 ? 了 解 她 们 
怎么 训练 ? 她 并 不 是 完全 清楚 目前 的 状况 ， 而 且 此 时 此 刻 ， 她 已 经 耗费 了 大 多 的 脑 
力 , 一 心 只 想 从 注册 流程 中 解放 出 来 。 
。 高 潮 或 解决 方案 : 她 继续 下 一 步 ， 没 有 高 潮 了 。 
。 回落 : 如 果 用 户 走 到 这 一 步 ， 并 不 会 有 什么 收获 或 价值 。 
。 结尾 :如果 她 确实 完成 了 注册 流程 ， 就 是 以 回 家 而 告终 了 。 她 可 以 搜索 目前 的 视频 ， 
或 者 浏览 最 新 、 流 行 的 视频 。 对 于 从 一 开始 就 不 知道 自己 为 什么 来 这 里 的 人 ， 搜 索 和 
浏览 会 占据 他 们 大 量 的 时 间 。 实 际 上 ， 如 果 她 真 的 完成 注册 ， 或 许 会 点 击 、 和 产品 进 
行 交 互 。 但 数据 告诉 我 们 ， 这 只 是 我 们 的 痴心 安 想 。 最 后 ， 她 没有 达成 自己 健身 的 目 
标 ， 业 务 也 没有 达成 吸引 新 用 户 的 目标 。 





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































为 什么 让 人 们 在 第 一 次 访问 时 就 完成 注册 流程 对 FitCounter 来 说 如 此 重要 ? 难道 不 能 让 营 
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于 
























































队 利 用 吸引 入 的 邮件 或 促销 手段 来 吸引 新 用 户 再 次 回来 吗 ? 在 我 们 的 案例 中 ， 营 销 团队 
实 做 了 这 些 ， 而 且 花 了 好 几 个 月 的 时 间 ， 但 收效 其 微 。 

对 FitCounter 或 对 绝 大 多 数 产品 和 服务 来 说 ， 第 一 次 访问 就 是 你 吸引 新 用 户 最 好 、 通 
唯一 的 机 会 。 一 旦 你 在 第 一 次 就 吸引 住 他 们 ， 并 让 他 们 看 到 使 用 产品 或 服务 的 价 
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值 ， 那 以 后 就 更 容易 让 他 们 回来 。 尽 管 我 是 赁 经 验 知道 这 一 点 的 ， 但 数据 也 验证 了 我 的 
想法 。 

我 之 前 谈 到 的 忠实 用 户 如 果 没有 在 第 一 次 接触 时 真正 使 用 产品 ， 很 少 会 成 为 真正 的 忠实 
用 户 。 实 际 上 ， 我 找到 了 一 个 “甜蜜 点 ”: 大 部 分 忠实 用 户 在 第 一 次 接触 产品 时 至 少 进行 三 
个 动作 。 这 三 个 动作 是 诸如 观看 或 分 享 视频 、 创 建 播放 列表 和 将 视频 添加 到 播放 列表 这 样 的 
动作 。 它 们 是 高 质量 的 互动 ,不 包括 那些 你 在 网 站 或 应 用 上 可 能 会 做 的 其 他 事情 ， 比 如 搜索 、 
浏览 或 者 漫 无 目的 地 东 点 西点 。 

有 了 这 些 量化 数据 ,我们 就 可 以 开始 修复 断裂 的 使 用 流程 了 。 正 如 你 能 想到 的 ， 所 有 的 
一 切 始 于 一 些 (或 更 多 ) 数据 ， 当 然 还 有 故事 。 

计划 

在 这 一 节点 ,我 们 的 目标 有 两 个 : 

。 让 新 用 户 完成 注册 流程 。 

。 获得 更 多 的 “高 质量 ”用 户 ， 他 们 更 有 可 能 回来 并 持续 使 用 产品 。 

让 用 户 付费 、 升 级 高 级 会 员 和 暂时 不 在 我 们 的 战略 路 线 或 计划 中 。 在 找到 货币 化 的 方式 之 
前 ， 我 们 首先 要 让 产品 合理 地 运作 起 来 。 然 而 ， 我 们 确实 对 战略 方向 的 正确 性 充满 了 信心 ， 
因为 我 们 正在 设计 和 规划 的 故事 是 从 真正 热爱 产品 的 付费 用 户 那 里 得 来 的 。 我 们 也 在 不 断 测 
试 我 们 的 概念 故事 和 起 源 故事 ， 以 确保 我 们 走 在 正确 的 轨道 上 ， 就 算 偏离 正确 方向 ， 我 们 也 
可 以 调整 过 来 。 所 以 ， 在 现在 的 案例 中 ， 数 据 告诉 我 们 ， 应 该 做 哪些 事情 ， 才 能 将 一 个 在 危 
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机 时 刻 突然 跌落 的 惊险 故事 转换 成 一 个 更 完整 和 成 功 的 故事 。 





了 解 原因 

















尽管 定量 的 数据 分 析 可 以 告诉 我 们 间 题 是 “什么 ”"， 即 人 们 在 注册 流程 中 大 量 流失 ,但 
它 并 没有 告诉 我 们 “为 什么 ” 。 为 了 更 好 地 回答 这 个 问题 ， 我 们 利用 故事 结构 来 找 出 用 户 流 
失 的 原因 。 这 样 做 可 以 帮助 我 们 更 好 地 定位 问题 、 诊 断 间 题 并 解决 问题 。 以 叙事 结构 作为 向 
导 ， 我 们 列 出 了 一 系列 可 以 解释 为 什么 存在 惊险 故事 的 假设 。 

例如 ， 如 果 用 户 在 我 们 要 求 他 们 找到 朋友 时 流失 ， 那 是 不 是 因为 他 们 不 信任 要 利用 他 们 
上 网 凭证 的 新 服务 ? 或 不 想 添加 自己 的 朋友 ? 锻炼 本 身 不 是 社会 性 的 ? 我 认为 锻炼 是 社会 性 
的 。 为 了 更 好 地 了 解 真相 ,一 旦 我 们 对 间 题 有 了 清晰 的 认识 ,我 们 就 会 和 现 有 用 户 以 及 潜在 
用 户 讨 论 我 们 的 注册 流程 以 及 他 们 是 怎么 锻炼 的 ， 比 如 是 自己 一 个 人 呢 ， 还 是 和 其 他 人 一 起 。 
我 们 非常 确信 锻炼 是 社会 性 的 ， 所 以 我 们 只 需要 找 出 这 个 步 又 成 为 障碍 的 原因 。 

我 们 找到 的 问题 和 自己 的 预期 基本 一 致 。 潜 在 用 户 确实 是 因为 信任 问题 不 想 关 注 朋 友 ， 






















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































但 更 多 的 是 因为 这 样 打破 了 他 们 应 该 怎样 使 用 产品 的 心理 模型 。“ 开 始 锻炼 ”是 一 个 能 够 和 
洪 在 用 户 产生 共鸣 的 强烈 的 行动 唤起 信号 。“ 关 注 朋 友 ” 就 很 难 达到 这 个 效果 。 即 便 是 分 钟 
级 的 体验 也 要 符合 用 户 对 叙事 结构 的 心理 模型 。 男 外 ， 在 他 们 心里 ,锻炼 并 不 总 是 社会 性 的 。 
有 一 大 推 因素 影响 着 他 们 是 单独 锻炼 还 是 和 其 他 人 一 起 。 

实际 上 ， 独 自 锻炼 和 一 起 锻炼 的 时 间 基 本 上 是 一 半 一 半 ， 进 行 哪 种 行为 取决 于 诸多 因素 : 


































































































































































































































































































































































































。 活动 性 质 ( 例如， 团队 运动 还 是 个 人 运动 ) 。 
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i, REBDE 
尽管 这 一 步 造成 注册 流程 中 出 
制作 人 或 编剧 都 会 做 的 事情 ， 
比 现 有 的 故事 
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图 5 -20 
来 自 一 个 同类 项 目的 故事 地 图 ， 
上 面 是 故事 线 ， 下 面 是 需求 
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这 就 是 我 们 设想 的 故事 。 这 个 故事 在 新 用 
用 有 (LPNS -21) 。 如 你 所 见 ， 我 们 还 是 按照 与 之 前 基本 一 致 的 方式 来 组 






































便 定 位 哪些 部 分 存在 问题 并 加 以 解决 。 
































。 开场 : WEA 









































e 上升 . 


她 输入 自己 的 用 户 名 和 密码 。( 这 个 步 又 进行 得 很 好 ， 





















































昌 户 对 锻炼 里 体 或 训练 另 
。 激励 事件 : 她 看 到 “开始 锻炼 ”按钮 





感 兴趣 (和 之 前 一 样 ) 。 
并 点 击 (和 之 前 一 样 )。 















































© 制订 一 个 锻炼 计划 。 不 是 让 用 户 关 注 话题 ， 而 是 i 
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了 下 来 。) 
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Al 尽管 有 很 多 个 问题 ， 但 随 着 
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产品 故事 地 图 



































力 且 更 有 意义 。 问 题 一 开始 比较 泛 化 ， 但 会 变 得 越 来 越 聚 焦 ， 用 户 也 会 感觉 越 来 越 
相关 、 私 人 化 。 为 上 升 设 计 问 题 可 以 避免 两 个 危机 的 出 现 : 无 聊 、 缺 乏 价值 感 。 

© 危机 : 她 最 后 需要 回答 的 问题 之 一 就 是 ， 她 是 否 想 要 利用 这 份 锻炼 计划 来 和 其 他 
人 一 起 锻炼 ,或 者 帮助 其 他 人 人 锻炼。 如 果 管 案 是 肯定 的 ， 她 就 可 以 将 这 些 人 添 
到 这 份 计划 中 。 如 果 答 案 是 否 ， 也 没有 问题 ， 她 可 以 跳 过 这 一 步骤， 但 之 后 也 可 
APS MIX BEA 
。 高 潮 或 解决 方案 : 她 得 到 了 个 性 化 的 锻炼 计划 。 此 时 此 刻 ， 我 们 想 让 她 体验 到 新 的 锻 
炼 计划 的 价值 。 如 果 她 坚持 这 一 锻炼 计划 ， 她 可 以 看 到 一 张 显示 进度 的 图 表 。 
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e 回 洲 : 然后 呢 ? 在 用 户 得 到 锻炼 计划 并 看 到 使 用 FitCounter 会 取得 哪些 进展 后 ， 会 发 
生 什 么 呢 ? 这 个 故事 还 不 完整 ， 除 非 用 户 真 正 开 始 锻炼 。 因 此 .…… 






































。 结尾 ; 她 到 家 了 ， 现 在 她 可 以 开始 锻炼 了 。 最 初 ， 她 要 观看 视频 、 做 一 个 快速 的 练习 
并 记录 结果 。 她 体会 到 被 要 求 做 某 事 、 真 正 去 做 以 及 得 到 反馈 的 滋味 ， 现 在 她 可 以 亲 
身 去 做 ， 而 不 只 是 点 点 鼠标 而 已 。 现 在 不 是 在 问卷 上 回答 自己 能 做 多 少 仰 耻 起 坐 的 时 

要 观看 一 个 简短 的 视频 学 习 仰卧 起 坐 的 标准 姿势 ， 然 后 自己 去 做 ， 最 后 记录 结 
:。 尽 管 通过 一 次 锻炼 就 完全 达到 健身 的 目的 是 人 力 所 难以 企及 的 ， 但 经 历 有 着 美好 
结局 的 故事 可 以 让 用 户 感觉 自己 和 最 终 目标 更 近 一 步 。 我 们 希望 这 一 结局 是 用 户 使 用 
产品 的 下 一 个 故事 的 悬念 。 这 个 故事 会 成 为 用 户 故 事 集 的 一 部 分 ， 也 被 称 为 系列 故事 


(serial story ) 。 系 列 故事 会 随 着 时 间 的 推移 而 持续 ， 并 变 得 更 好 。 
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获得 个 性 化 的 计划 
独 目 一 人 或 是 
和 他 人 一 起 @ 
O 
为 制订 计划 回 pai 
答 一 系列 问题 
© OR 
国 个 账户 





图 $-21 
我 们 希望 新 用 户 在 第 一 次 接触 ( 我 想 堆 健身 
FitCounter 时 会 体验 到 的 故事 


健身 并 保持 A 
_ 健康 并 不 简单 TEN, 





并 保持 健康 
































一 且 我 们 设想 出 这 一 使 用 故事 ， 我 们 将 进行 一 系列 的 规划 会 议 来 头脑 风暴 需求 ， 并 确定 
需求 的 优先 级 ， 同 时 也 制定 战略 路 线 图 和 项 目 计划 。 需 求 充 实 后 ， 我 们 就 可 以 绘制 出 每 个 页 
、 制 成 连环 画 、 故 事 板 ， 甚 至 在 内 心 实际 扮演 这 一 流程 、 让 潜在 用 户 杀 里 经 历 这 一 流程 。 
我 们 进行 这 些 活动 来 形成 想法 、 制 作 原 型 并 测试 每 个 步骤 ， 这 样 我 们 就 可 以 最 小 化 风险 ， 并 
了 解 是 否 方向 正确 、 什 么 时 候 迈 入 正轨 。 
我 们 对 最 新 设计 的 叙事 注册 流程 相当 满意 。 但 是 ， 在 高 兴 之 前 ,我 们 必须 要 来 看 看 它 是 
如 何 发 挥 作用 的 。 
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结果 












































在 这 个 项 目 以 及 随后 的 每 个 项 目 中 ， 我 们 对 所 有 东西 都 进行 了 测试 。 我 们 测试 概念 故事 、 
起 源 故 事 以 及 发 生 在 之 后 或 之 间 的 任何 事情 。 虽 然 我 们 对 自己 在 构想 出 注册 流程 新 的 使 用 故 
事 之 前 做 的 所 有 工作 相当 有 信心 ， 但 仍然 对 它们 进行 了 测试 。 在 设计 和 面对面 测试 过 程 中 ， 
我 们 知道 自己 在 正确 的 轨道 上 ， 因 为 在 注册 流程 的 适当 节点 ， 我 们 会 听 到 这 样 的 用 户 声 音 : 
“ 哦 ， 很 棒 ， 我 觉得 这 个 很 有 用 。” 

一 旦 我 们 在 面对面 测试 中 一 而 再 、 再 而 三 地 听 到 同样 的 声音 ， 我 们 就 会 开始 觉得 自己 已 
经 有 了 一 个 不 仅 可 以 从 中 学 习 ， 而 且 学 到 的 都 是 好 东西 的 最 小 可 行 产品 。 在 概念 测试 阶段 ， 
我 们 得 到 的 似乎 是 用 户 可 能 想 要 使 用 的 产品 。 而 起 源 故事 阶段 以 及 之 后 的 测试 告诉 我 们 的 则 
是 ， 数 据 同样 支持 我 们 的 故事 。 如 今 有 I 事 ， 我 们 的 产品 不 仅 是 用 户 可 以 使 用 的 ， 而 
目 是 想 要 使 用 的 。 凡 此 种 种 。 
如 我 们 所 料 ， 在 面对面 的 测试 中 ,这些 反 应 是 自发 地 出 现在 流程 接近 结束 时 ， 而 且 刚 好 
是 在 人 们 收 到 他 们 的 锻炼 计划 后 。 而 出 乎 我 们 意料 的 是 ， 人 人 们 一 旦 得 到 锻炼 计划 、 来 到 新 的 
主页 ， 他 们 就 开始 东 点 西点 。 这 种 情况 并 不 是 个 例 ， 而 且 他 们 会 评论 说 ， 他 们 对 学 到 新 东西 
有 多 么 惊 襄 。 他 们 不 只 是 观看 视频 ， 而 且 会 针对 视频 做 些 事 情 ， 比 如 分 享 出 去 或 者 将 视频 
加 进 锻炼 计划 或 从 计划 中 删除 。 

但 这 些 都 是 个 别 情况 。 如 果 我 们 面向 所 有 用 户 发 布 新 的 注册 流程 及 相应 产品 会 怎样 呢 ? 
新 的 东西 对 用 户 而 言 并 非 直 接 可 见 。 如 果 又 要 重新 设计 呢 ? 我 们 都 害怕 重新 设计 ,人 
不 可 。 
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我 希望 自己 可 以 指出 问题 所 在 ， 这 是 在 故事 中 添加 让 用 户 感到 兴奋 的 危机 时 刻 的 大 好 
时 机 。 

但 是 ， 我 们 的 重新 发 布 确实 是 一 个 成 功 。 
故事 引发 的 共鸣 不 仅仅 局 限于 面对面 的 测试 用 户 ， 而 且 也 扩展 到 更 广泛 的 受众 群 。 影 响 
之 大 已 经 让 新 注册 流程 的 新 用 户 注册 成 功率 翻 倍 。 这 着 实 令 人 吃惊 ,而 且 这 个 数字 是 我 们 可 
以 而 且 也 会 通过 不 断 和 迭代 来 持续 改善 的 。 此 外 ， 新 用 户 的 参与 率 也 几乎 翻 倍 。 我 们 原来 的 
望 是 ， 通 过 让 注册 流程 像 一 个 故事 ， 来 让 更 多 的 新 用 户 参与 进来 ， 结 果真 的 成 功 了 。 我 们 上 
产品 不 仅 帮助 用 户 达成 了 自己 的 目标 ， 而 且 也 实现 了 提高 新 用 户 参 与 率 的 业务 目标 。 而 我 们 
没有 料 到 的 是 ， 用 户 参 与 数量 和 质量 的 提高 带 米 的 额外 效应 可 以 如 此 快 地 到 来 : 这 些 新 用 户 
更 有 可 能 为 使 用 产品 付费 ， 这 种 可 能 性 是 之 前 的 10 倍 。 

到 目前 为 止 ， 我 们 对 结果 感到 欣喜 不 已 。 

仅仅 靠 第 一 次 使 用 和 参与 是 不 能 支撑 业务 生存 的 。 虽 然 我 们 对 杀手 打造 的 产品 以 及 它 带 
来 的 结果 非常 自豪 ， 但 这 只 是 一 个 使 用 故事 : 首次 使 用 故事 。 接 下 来 呢 ? 下 一 个 启动 新 故事 
的 激励 事件 是 什么 ?下 一 个 开始 、 中 间 和 结尾 又 是 什么 ?再 然后 呢 ? 如 果 用 户 再 不 回来 了 怎 
么 办 ? 惊险 故事 可 能 发 生 在 持续 几 分 钟 或 几 天 、 几 个 月 或 几 年 的 流程 中 。 随 着 时 间 的 推移 ， 
我 们 创造 出 大 大 小 小 的 故事 ， 这 些 故 事 或 是 一 次 性 的 或 是 连续 的 ， 为 了 客户 和 业务 而 不 断 完 
善 。 由 于 我 们 的 创造 以 故事 优先 ，FitCounter 的 规模 已 经 是 原来 的 三 倍 ， 价 值 也 翻 了 三 倍 。 现 
在 它 已 胡 利 ， 目 前 完成 了 另 一 轮 成 功 的 融资 ， 以 支持 持续 性 的 增长 。 
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/找到 故事 并 制作 


故事 地 图 


第 6 章 找到 故事 并 制作 故事 地 图 


想法 来 自 万 事 万 物 。 





阿尔 弗 雷 德 . 希 区 柯 克 (Alfred Hitchcock ) 















































故事 从 哪里 来 ? 故事 不 是 胡 编 乱 造 的 东西 尽管 故事 是 有 编造 空间 的 ， 我 们 会 在 
这 音 的 后 面谈 到 。 产 品 的 故事 来 自 数据 ， 这 些 数据 可 能 是 现成 的 ， 也 可 能 需要 你 通过 页 
性 或 定量 的 研究 加 以 搜集 。 制 作 故 事 地 图 并 不 是 创意 工作 ， 它 是 建立 在 真实 数据 
结果 、 指 标 和 KPI 之 上 的 战略 工具 和 活动 
么 以 及 可 以 成 为 什么 的 问题 。 

但 是 ,我 们 要 怎么 从 数据 中 找到 故事 呢 ? 简单 来 说 ， 故 事 已 经 在 那里 了 ， 它 们 只 是 等 待 
你 去 发 现 和 利用 。 为 了 学 会 如 何 创 造 故 事 ， 你 首先 必须 学 会 看 到 故事 。 一 旦 你 开始 寻找 ， 你 
就 会 在 每 个 地 方 看 到 它 。 你 要 提出 的 问题 不 是 “故事 是 什么 ?”， 而 是 “这 是 个 好 故事 吗 ?” 

以 你 颇 有 实力 的 竞争 对 手 产品 为 合 。 如 果 仔 细 研 究 的 话 ， 你 肯定 会 发 现 和 贯穿 其 中 的 概念 
故事 、 起 源 故事 和 使 用 故事 。 你 和 你 最 喜欢 的 产品 或 品牌 之 间 的 关系 也 是 一 个 故事 ， 这 个 故 
可 以 是 你 为 什么 喜欢 它 、 为 什么 继续 使 用 它 以 及 为 什么 把 它 推 荐 给 其 他 人 。 你 可 以 从 各 种 


































































































































































































和 真实 
| 以 帮助 你 的 产品 、 客 户 和 公司 回答 是 什 
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产品 故事 地 图 


























各 样 的 事情 中 发 现 故 事 ， 例 如 你 的 客户 如 何 使 用 你 的 产品 或 竞争 对 手 的 产品 、 人 们 如 何 谈论 
你 的 产品 和 产品 帮助 解决 的 那些 问题 、 人 们 使 用 你 的 产品 或 与 品牌 进行 接触 的 感受 是 怎样 的 。 
事 并 将 故事 融入 你 抛 给 世界 的 产品 或 其 他 任何 东西 中 去 的 第 一 步 。 
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倾听 




















倾听 故事 通常 需要 你 走出 办 公 室 、 和 你 的 用 户 或 者 你 期 望 成 为 你 的 用 户 的 人 交谈 。 他 们 
是 谁 ? 他 们 在 乎 什么 ?他们 遇 到 了 什么 问题 ? 什么 情况 下 他 们 会 采取 行动 或 解决 问题 ?他 们 
做 事 的 方式 是 怎样 的 ? 什么 能 够 激励 他 们 ? 在 你 和 用 户 交 谈 并 倾听 后 ， 模 式 和 主题 会 慢 慢 清 
晰 ， 你 可 以 利用 故事 结构 来 分 析 和 组 织 它们 。 这 些 是 概念 层面 和 行为 层面 的 故事 。 他 们 会 成 
为 产品 的 故事 线 。 

大 脑 会 利用 故事 结构 来 理解 其 他 人 的 语言 和 行为 。 现 在 轮 到 你 来 仔细 黄 酌 了 ， 按 你 听 到 的 内 
容 一 个 情节 点 一 个 情节 点 地 制作 用 户 的 故事 地 图 ， 理 解 他们 的 故事 ， 找 到 其 中 的 模式 和 缺口 ， 看 
看 在 用 户 的 故事 中 哪里 有 问题 需要 解决 。 说 得 更 具体 一 点 ， 看 看 你 的 产品 可 以 怎样 支持 用 户 的 
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在 做 研究 时 ， 你 可 以 分 析 、 理 解 、 并 将 你 听 到 的 东西 在 墙 上 〈 见 图 6-1) 制 成 故事 地 图 ， 也 
可 以 放 到 电脑 上 ( 见 图 6 一 2)。 如 果 你 在 和 用 户 交谈 或 交谈 后 有 了 想法 ， 你 也 可 以 马上 把 这 些 故 事 
绘制 成 小 型 的 曲线 图 〈 见 图 6-3) 。 如 果 发 挥 最 大 效用 的 话 ， 故 事 线 会 成 为 发 现 模 式 和 机 会 的 战略 
IT. 
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第 6 章 找到 故事 并 制作 故事 地 图 


图 6-1 

如 果 将 用 户 研究 的 结果 用 便利 贴 在 墙 
上 制 成 故事 地 图 ， 你 可 以 利用 情节 点 
来 组 织 你 的 想法 和 洞察 
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图 6-2 

如 果 你 的 团队 不 在 一 个 地 方 ， 你 可 以 
使 用 电子 表格 或 在 线 协 作 工 具 ( 比如 
BoardThing) 来 绘制 研究 洞察 
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产品 故事 地 图 


验 的 最 高 点 的 地 方 。 如 细 











图 6-3 




















的 洞察 可 视 化 出 来 


运用 微笑 测试 




















当 我 和 团队 成 员 一 起 绘制 故事 线 时 ， 经 常会 


同一 个 位 置 : 高 调 点 〈 见 图 6-4)。 它 是 你 














这 个 故事 线 是 你 从 现 有 



































;到 一 个 草草 画 下 的 笑脸 。 这 个 笑 
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的 真实 行为 ， 这 个 笑脸 可 能 
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] 户 那里 发 现 的 ， 或 者 你 绘 第 
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生 测试 或 客 












































仿 通 常 出 

个 产品 体 

Bl) FAY xe LS 

户 访谈 中 观察 到 的 东西 。 一 且 
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你 有 了 一 个 可 以 使 用 的 原型 ， 不 管 它 的 保 真 度 如 何 ， 你 都 可 以 用 来 测试 你 的 故事 ， 以 确保 你 
的 高 潮 点 确实 是 能 够 让 用 户 微笑 的 时 刻 。 








TH 









































Ho-4 

故事 地 图 练习 可 以 帮助 团队 设想 并 测试 
人 们 为 什么 会 第 一 次 开始 使 用 产品 ， 这 
一 gm 成 为 核心 用 户 的 起 源 故事 
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产品 故事 地 图 


给 FitCounter 的 微笑 

在 FitCounter， 我 们 设计 了 注册 流程 来 让 用 户 学 习 系统 是 怎样 工作 的 ， 并 让 他 们 体会 
到 其 中 的 价值 ， 即 他 们 可 以 按 自己 的 时 间或 与 其 他 人 一 起 以 大 小 适中 的 组 块 进行 训练 。 我 
们 希望 ， 如 果 他 们 感受 到 使 用 服务 是 什么 样子 ， 就 会 在 第 一 次 接触 时 进行 更 多 的 交互 。 数 
据 告诉 我 们 ， 如 果 用 户 在 第 一 次 接触 产品 时 进行 了 5 个 动作 ， 不 管 是 观看 视频 、 录 入 数据 
还 是 二 者 兼 而 有 之 ， 他 们 就 更 有 可 能 转化 为 长 期 的 用 户 和 付费 用 户 。 但 是 ， 我 们 并 不 希望 
新 用 户 只 做 这 5 件 事情 。 我 们 同样 希望 他 们 能 够 体会 到 做 这 些 事情 的 价值 。 我 们 将 笑脸 放 
在 故事 线 高 潮 点 的 位 置 ， 以 提醒 自己 : 在 想法 形成 和 研发 阶段 ， 我 们 需要 让 用 户 感 觉 到 他 
们 刚刚 度 过 的 5 分 钟 是 值得 的 ， 并 能 从 中 有 所 收获 。 

我 们 以 尽 可 能 快 的 速度 将 故事 转化 成 我 们 能 够 想到 的 最 低 保 真 度 的 原型 ， 即 对 话 。 然 
后 继续 向 前 ， 将 这 些 对 话 转 到 纸 上 ， 继 而 变 成 低 保 真 度 的 原型 ， 最 终 以 代码 的 形式 实现 。 
一 次 转变 ， 我 们 都 将 保 真 度 提高 到 一 个 新 的 水 平 ， 让 现 有 用 户 或 未 来 用 户 测试 我 们 的 原 
型 。 测 试 结果 表明 ， 在 适当 的 时 点 ， 用 户 确实 高 兴 地 笑 了 ， 这 验证 了 我 们 的 预测 ， 即 我 们 
不 仅仅 是 在 解决 问题 ， 也 是 在 创造 价值 。 有 时 候 ， 这 些微 笑 会 伴随 这 样 的 评论 ，“ 哇 喔 ， 
这 很 棒 耶 *"， 或 者 “ 啊 哈 ， 我 明白 了 ”。 

在 重新 设计 产品 之 前 ， 我 们 得 到 的 评论 是 “完全 搞 不 懂 ”"， 或 者 更 糟糕 ， 当 他 们 
在 网 站 上 漫 无 目的 地 闲 竹 时， 漫长 的 停顿 、 扭 曲 的 表情 、 礼 貌 但 并 不 真诚 的 回答 ， 
员 RBG" Re, MAKE TES, KRNKKUNUAT EAR, MAR 
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你 可 以 从 自用 户 那 里 搜集 到 的 定性 数据 中 发 现 故 事 ， 也 可 以 从 商业 智能 和 分 析 工 具 那 里 
得 来 的 定量 数据 中 发 现 故事 。 在 类 似 Google Analytics 这 样 的 分 析 工 具 中 就 有 我 们 上 面谈 到 的 
漏斗 分 析 数 据 。 用 户 在 什么 时 候 流 失 ? 这 些 就 是 你 的 惊险 故事 。 
当 你 在 分 析 数 据 中 看 到 惊险 故事 ， 你 只 是 看 到 “什么 ” ， 即 数据 。 但 故事 会 告诉 你 “为 
什么 ”。 假设 你 正在 分 析 支 付 流程 ， 你 发 现在 第 三 步 用 户 有 大 量 的 流失 。 假 设 第 三 步 是 让 用 
户 输入 文 付 信 息 。 用 户 在 这 一 步 流 失 有 很 多 理由 : 他 们 是 对 公司 没有 充分 信任 的 新 用 户 ， 因 
此 不 会 输入 信用 卡 的 详细 信息 ; 他 们 存在 疑问 ， 更 希望 在 电话 上 让 销售 代表 来 解答 ; 他们 住 
在 国外 或 尚未 成 年 ， 因 此 没有 信用 卡 ; 六 付 流程 让 用 户 困 惑 ， 他 们 以 为 已 经 提交 了 订单 ， 但 
实际 上 并 没有 。 我 过 到 过 所 有 这 些 问题 场景 ,支付 转 化 率 为 什么 没有 预期 那么 高 就 是 由 这 些 
问题 造成 的 。 每 个 场景 只 需要 简单 地 修复 ， 因 为 它们 都 只 是 简单 的 故事 。 对 于 每 个 惊险 故事 
和 危机 时 刻 来 说 ， 都 有 一 个 问题 解决 的 高 滑 点 。 
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有 人 想 要 做 某 事 ， 有 东西 阻碍 了 他 们 ， 有 东西 可 以 帮助 他 们 克服 这 一 阻碍 ， 他 们 得 到 了 
他 们 想 要 的 东西 ， 剧 终 。 























下 次 如 果 你 在 数据 和 分 析 工 具 中 发 现 了 什么 ， 就 要 问 上 自己 : 为 什么 ”有 时 候 ， 你 会 发 现 ， 
你 可 以 马上 绘制 一 个 简单 的 故事 地 图 来 作为 回答 为 什么 的 假设 ,但 随后 你 要 测试 这 一 假设 。 
一 个 情节 点 接 一 个 情节 点 研究 之 后 ， 原 来 看 似 明显 或 神秘 的 东西 一 旦 以 故事 的 形式 绘制 出 来 ， 
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案例 研究 : 关于 SmallLoans 的 惊险 故事 


除了 可 以 在 ? 
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故事 ， 你 也 可 以 在 复杂 的 数据 集 和 商 } 
贷 的 初创 公司 为 例 。， 


























简单 的 移动 Web 














这 























器 

















出 现 问题 时 ， 给 客 朋 














芭 
































EJ 


短信 系统 的 贷款 申 i 


电话 或 用 


Ad 





























服务 需要 


TU FE, Jo fA 























we 














问题 对 这 

















过 




















青 过 条 





上 












































这 会 驱使 潜 7 











车 客户 去 


[4th 


























期 ， 





少 请 


减 


这 


求 数量 的 办 法 。 潜 在 





家 公司 运转 得 























加 








客服 


一 下 ， 在 少 于 160 FF 
人 们 之 所 以 注册 这 项 








球 。 但 


队 的 负担 。 实 际 上 ， 
[的 条 件 
服务 是 
也 人 


简 








客 














现 错误 ， 就 会 对 客服 
地 方 寻求 贷 款 。 
晶 糊涂 ， 公司 深 陷 无 数 的 客服 请 求 难 











9 _ 




















你 的 产品 。 修 




















作为 解决 方案 的 东西 













































































cial 











尽 可 














Hr 








日 误 或 中 出 














~ 
户 





来 说 都 下 
队 造 成 巨大 的 负担 。 








E 不 现实 的 选择 。 如 



































HS 





的 是 ， 



































短信 文才 


i 





对 客服 进行 


























> J 





文本 与 你 的 





























136 
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款 者 来 说 是 很 糟糕 的 体验 ， 特 别 是 这 项 贷款 是 他 们 赖 以 生存 的 希望 。SmallLoans 想 要 找到 快 
速 回复 新 申请 者 的 方法 ， 如 果 这 些 申请 者 已 经 通过 了 一 些 预 防 性 问题 的 回答 完成 了 注册 的 话 ; 
公司 也 想 要 找到 培训 客服 团队 的 方法 ， 让 他 们 更 好 地 处 理 这 些 请 求 ， 而 不 是 只 是 用 录音 回复 。 
为 了 深入 分 析 ， 他 们 开始 了 解 自 己 的 数据 ， 看 看 批准 贷款 的 时 间 是 不 是 太 长 ， 以 及 要 如 
何 解决 这 个 问题 。 他 们 找到 的 解决 办 法 比 所 有 的 解决 办 法 都 简单 得 多 ， 而 且 直 击 这 项 服务 概 
念 故 事 的 核心 。 
SmallLoans 因为 贷款 批准 的 高 速 而 倍 感 自 豪 ， 也 许 最 长 也 就 儿 天 。 当 客服 请 求 成 倍增 长 ， 
他 们 再 去 看 数据 时 发 现 ， 贷 款 同意 时 长 只 有 36 个 小 时 。 
这 已 经 相当 快 了 。 至 少 比 财 队 预 想 的 要 快 得 多 。 
他 们 知道 ， 他 们 的 技术 和 流程 还 不 错 ,， 但 还 称 不 上 优秀 。 想 象 一 下 ， 你 是 贷款 申请 
你 知道 自己 的 贷款 请 求 会 在 36 个 小 时 之 后 得 到 是 否 同 意 的 回复 。 在 这 个 过 程 中 没有 申请 表 
的 来 来 回回 ,没有 必要 给 贷款 官员 打 电 话 ， 也 不 必 等 待 几 周 甚至 儿 个 月 。 
只 要 36 个 小 时 ! 
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这 就 是 优质 体验 的 高 淹 点 。 它 不 是 一 般 的 快 ， 是 36 个 小 时 获得 贷款 的 那 种 快 。 这 就 是 故 
事 的 高 潮 。 

这 个 高 潮 是 SmallLoans 最 终 传达 给 受众 的 故事 的 一 部 分 ， 它 不 是 发 生 在 贷款 申请 发 出 过 
程 中 或 发 出 后 ， 而 是 在 人 们 提交 贷款 申请 前 。 








































































































SmallLoans 直面 客户 起 源 故 事 中 的 危机 。 如 果 他 们 选择 追随 竞争 对 手 的 话 ， 这 就 是 一 个 
惊险 故事 了 。SmallLoans 没有 这 样 做 ,他 们 恰当 地 利用 潜 
更 加 引人入胜 。 他 们 让 潜在 客户 在 第 一 步 之 前 提前 知道 ， 贷 款 过 程 不 是 简单 的 快 ， 而 是 能 够 
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确保 在 36 个 小 时 之 内 。 

他 们 对 自己 创造 的 新 客户 起 源 故 事 进行 了 小 小 的 改动 ， 最 终 大 大 减少 了 客服 端的 客户 抱 
急 ， 并 显著 提高 了 注册 漏斗 转化 和 完成 率 。 为 了 让 事情 变 得 更 好 ，SmallLoans 不 仅 创 造 了 一 
个 结构 上 更 为 合理 的 故事 ， 而 且 也 看 到 了 实 实在 在 可 以 测量 的 结果 。 
有 时 候 ， 你 所 要 做 的 就 是 找到 数据 中 的 故事 ， 并 向 客户 传达 并 放大 这 一 故事 。 















































































































































































































































创新 : WR BF 


最 有 意思 的 情景 通常 可 以 用 一 个 如 果 ……: 会 怎样 的 问题 来 表达 : 如 果 吸 血 鬼 入 侵 新 英 格 
兰 的 一 个 乡村 会 怎样 ? 如果 在 适 远 的 内 华 达 州 的 一 个 小 镇 警察 突然 变 得 狂暴 、 开 始 属 杀 每 一 


一 一 斯 蒂 芬 . 金 《 写 作 : 我 的 作家 生涯 》 



































故事 线 应 该 是 数据 驱 刀 日 也 可 以 是 魔幻 的 、 纯 想象 的 或 仅仅 是 令 人 愉悦 的 。 

我 在 访谈 用 户 时 经 常会 问 这 样 一 个 问题 :“ 如 果 这 个 产品 像 广 法 一 样 会 怎样 ?” 他 们 先是 
一 避 ， 然 后 面 露 困惑 ;:“ 魔 法 ?” 他 们 会 间 :“ 我 不 太 懂 你 的 意思 。” 一 旦 他 们 克服 了 设计 产品 
的 心理 障碍 ， 他 们 最 终 会 乐于 回答 这 个 间 题 。“ 它 要 知道 我 想 要 什么 !” 他 们 可 能 会 说 。“ 它 
会 为 我 预订 上 晚餐， 不 需要 我 选择 吃 什么 。”“ 它 会 告诉 我 有 什么 好 东西 ， 而 不 需要 我 去 把 这 些 
好 东西 找 出 来 。”“ 它 会 告诉 我 要 学 习 什 么 ,以 及 什么 时 候 需 要 学 习 。” 
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对 于 FitCounter, 
康 水 平 、 长 短期 目标 、 
计划 。” 但 是 ， 更 重要 的 
当 我 们 
ea caald 


如 果 





=) 





















































EE ， 接 下 来 的 回答 应 该 是 








所 样 的 问题 的 答案 可 能 是 这 





文 村 








我 必须 投入 训练 的 时 间 以 及 我 愿意 进行 锻炼 的 时 间 来 给 
“ 它 会 让 我 开始 锻炼 并 坚持 下 来 ”。 














一 定 是 从 零 开 始 的 ， 哪 并 























而 








需要 外 出 。 如 果 我 们 可 以 创造 一 








一 个 个 性 化 的 锻炼 计划 ， 而 





的 APP 则 会 为 你 制订 更 为 详 
你 已 经 可 以 不 间断 地 跑 1 干 米 ， 它 也 会 强迫 你 一 
哪怕 你 的 目标 只 是 跑 2 干 米 。 私 人 教练 可 以 为 你 制订 个 性 化 的 锻炼 计划 ， 


“Sj dh, 它 只 需 问 你 几 个 问题 ， 
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会 怎样 问题 





“ 它 会 基于 我 目前 的 健 
制订 锻炼 


的 





重新 设计 FitCounter 时 ， 像 RunKeeper 这 样 的 APP 就 已 经 可 以 记录 你 的 锻炼 历 
目标 了 。 而 像 Couch to 5K 这 样 
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aE 
身 定 制 








但 是 


细 的 计划 ， 
定 要 跑 到 5 


E Ser 


于 化 页 
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就 可 以 为 你 








fn 








会 让 你 签到 ， 以 确保 你 














上 述 要 求 看 似 苛刻 ， 但 这 
以 在 用 户 ; 
这 是 人 类 健身 教练 每 天 都 会 




















册 流 程 那里 收集 关键 数据 ， 然 后 基于 
对 新 学 员 做 的 事 


确实 是 我 们 的 工程 师 团 























有 情 。 他 们 和 这 


BER, 258 
队 可 以 想到 办 法 创造 出 来 的 。 
这 些 数据 为 用 户 制订 锻炼 计划 。 
些 新 学 员 交 谈 ， 了 解 他 1 


标 、 他 们 愿意 花 多 少时 间 投 入 锻炼 、 他 们 喜欢 或 不 喜欢 什么 类 


个 锻炼 计划 。 


vm 


NA 








Te 





后 随 着 时 间 的 推移 ， 
我 们 的 问题 ， 
ANSWER 








制作 故事 地 
的 故事 。 当 收集 


























有 、 在 了 解 竞争 格局 
怎样 的 场景 时 ， 我 1 











zie 











思考 研究 这 些 故事 。 然 后 











我 们 就 会 使 用 他 们 。 在 下 一 章 

















， 你 会 看 到 如 何 使 用 这 些 故 寻 
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Lu 





Ee 





他 们 可 


实际 上 








门 的 目 
型 的 锻炼 ， 然 后 据 此 制订 一 





教练 一 直 关 注 学 员 ， 确 保 他 们 仍 在 坚持 当初 的 计划 。 
图 会 给 我 们 答案 。 我 作 
AMAR ee 














] 从 用 户 那里 听 到 故 
和 又 设 想 好 几 年 的 如 
有 了 一 个 故事 或 许多 故事 ， 


四 
个 
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借鉴 : 作为 概念 性 验证 的 故事 


有 时 候 ， 你 或 你 的 公司 会 因为 灵光 一 现 而 去 研发 一 个 新 的 产品 或 功能 。 你 问 自己 ， 如 果 
我 可 以 在 手机 屏幕 上 点 几 下 就 能 叫 到 出 租车 会 怎样 ? 没 错 ， 这 是 一 个 故事 。 但 是 ， 通 常 你 会 
发 现 ， 电 影 制作 人 和 科幻 小 说 家 已 经 为 你 做 了 所 有 的 创意 工作 。 在 这 种 情况 下 ， 你 可 以 想到 
令 你 自己 兴奋 不 已 的 融入 虚构 产品 的 故事 线 。 然 后 ， 你 将 故事 出 出 来 ， 以 评估 它 的 优势 、 
劣势 以 及 产品 一 市 场 的 契合 度 。 这 样 做 不 仅 可 以 帮助 你 创造 正确 的 产品 ， 而 且 可 以 让 你 为 了 
确 的 人 群 创造 。 
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1989…… 和 2001: iPad 的 史诗 故事 
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例如 ， 最 近 我 待 在 伦敦 ， 跟 家 人 不 在 一 个 时 区 。 在 位 的 公 寅 ， 又 无 
iPad 继续 所 我 的 《星际 迷航 : 下 一 代 》。 我 的 妻子 艾 丽 卡 在 我 回 到 布鲁克 林 的 住 
处 五 小 时 后 也 同样 拿 起 了 iPad。 我 看 《星际 迷航 》 一 部 分 是 为 了 好 玩 ， 但 更 多 是 为 了 研究 。 我 想 
要 了 解 这 些 角色 在 虚构 的 未 来 是 怎么 使 用 穿戴 技术 的 ， 比 如 眼镜 。 我 正在 做 一 个 关于 未 来 设备 的 
项 目 ， 类 似 谷歌 眼镜 这 类 产品 。 我 希望 通过 做 一 些 自己 喜欢 的 事情 ， 比 如 看 电视 ， 可 以 找到 一 些 
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答案 。 
我 看 的 这 一 集 最 初 是 在 1989 年 播 出 的 ， 它 围绕 一 个 失去 双 杀 的 小 男孩 ， 他 在 宇宙 飞船 企 
业 号 上 孤单 无 依 。 在 一 个 场景 中 ， 他 非常 想念 妈妈 ， 于 是 掏 出 目 己 的 平板 设备 观看 以 前 的 家 
























































































































































庭 录 影 ， 这 个 设备 看 起 来 很 像 Pad， 这 是 他 与 母 杀 保持 联系 的 唯一 方式 。 靠 着 这 种 方法 ， 无 
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论 在 那里 ， 他 的 妈妈 都 会 陪伴 着 他 。 我 为 这 一 幕 拍 了 张 照 〈 见 








PS 
ion 
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图 6-5 
这 张 照 片 表现 的 是 我 用 自己 的 iPad 
看 到 《星际 迷航 》 里 的 一 个 角色 































































































































































































一 个 看 起 来 和 iPad 惊人 相似 的 触 屏 
设备 在 观看 家 庭 录 影 
这 张 照片 表现 的 是 我 用 自己 的 iPad 观看 画面 ， 画 面 里 是 一 个 小 男孩 用 一 个 跟 iPad 很 像 的 

























































































设备 观看 画面 的 画面 。 这 两 个 用 例 是 相似 的 ， 而 蕴含 在 这 些 用 例 中 的 故事 则 是 真实 可 靠 的 ，; 
人 们 想 要 和 远 处 的 他 人 或 事物 取得 联系 或 保持 沟通 。 有 了 iPad (产品 ) ， 就 可 以 做 到 这 一 点 
(故事 ) 。 

像 iPad 这 样 的 平板 设备 在 科幻 故事 和 真实 生活 中 都 能 解决 问题 ， 并 推动 故事 的 发 展 。 创 
造 技 术 的 人 对 来 自 科 幻 故事 里 的 这 些 道 具 和 图 像 并 不 陌生 。 乔 布 斯 甚至 “抄袭 ”来 自 《2001 
太空 漫游 ) 里 的 NewsPad ( 见 图 6-6) 的 名 字 ， 将 自己 的 平板 设备 取 名 为 iPad—f (2001 
太空 漫游 7》 中， 人 们 使 用 这 一 设备 的 信息 流 和 视频 来 和 家 人 人 交流。 这 个 设备 相当 强大 ， 但 更 


重要 的 是 ， 在 电影 中 ， 使 用 这 一 设备 背后 的 故事 线 也 是 合情合理 的 。 任 何 一 个 电影 制作 人 都 
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会 告诉 你 的 是 ， 任 何 存在 电影 里 的 东西 必须 能 够 推动 故事 的 发 展 ， 否 则 就 要 删 掉 。 






































图 6 -6 
在 《2001 太空 漫游 》 里 ， 人 们 
像 使 用 如 今 的 iPad 一 样 使 用 某 


个 设备 














2014: 谷歌 眼镜 的 史诗 故事 












































与 iPad 的 故事 形成 对 照 的 是 像 谷歌 眼镜 这 样 的 概念 ， 后 者 本 质 上 是 一 个 戴 在 脸 上 的 
脑 。 在 过 去 的 两 三 年 我 花 了 100 个 小 时 想 要 弄 清楚 像 眼镜 这 样 的 设备 以 及 建立 在 这 个 平台 上 
的 APP 是 否 可 行 、 为 什么 可 行 以 及 如 何 可 行 。 一 开始 ,我 非常 确信 ， 这 样 的 设备 并 没有 多 大 
] 处 ， 消 费 者 绝 不 会 需要 这 样 的 东西 ， 更 别提 为 它 付 费 了 。 事 实证 明 ， 这 一 想法 是 正确 的 。 
谷歌 没有 继续 这 一 项 目 ， 也 不 再 把 眼镜 作为 消费 者 设备 进行 生产 和 营销 。 但 是 ， 如 果 你 看 氏 
E 科 幻 小 说 的 话 ， 故 事 就 会 截然 不 同 。 像 眼镜 这 样 的 可 穿戴 设备 是 符合 市 场 需求 的 ， 只 不 过 
不 是 大 众 市 场 的 需求 。 
准确 地 讲 有 三 个 故事 ( 见 图 6 一 7): 
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图 6-7 
使 用 穿戴 技术 的 人 物 角 色 从 左上 图 顺 时 
针 依次 在 : 做 手术 (星际 迷航 : 






































oye 出。 代 ) 、 识 别 伪装 的 外 星人 (极度 空间 )、 








SIN PROGRESS. 


4 际 迷 航 : 下 一 代 ) 















































。 有 些 人 需要 解放 自己 的 双手 ， 这 样 就 可 以 做 自己 的 事情 (比如 与 外 星人 战斗 、 准 军事 
用 途 、 做 手术 或 者 执行 警 务 ， 比 如 《极度 空间 》《 终 结 者 》《 钢 铁 侠 》 《星际 迷航 : 下 
一 代 》《 机 械 战 警 》) 。 

。 有 些 人 移动 得 非常 快 ， 需 要 把 双手 腾 出 来 做 其 他 事情 和 他 自己 的 工作 〈 钢铁 侠 、 机 械 战 


警 ) 。 


。 有 些 人 有 肢体 性 障碍 ， 这 个 技术 让 他 可 以 看 和 说 〈 星 际 迷 航 : 下 一 代 ， 机 械 战 管 )。 















































































































































































































































































































































这 些 故事 告诉 我 们 ， 像 眼镜 这 样 的 设备 并 不 是 一 个 大 众 消 费 设备 。 它 比较 适合 那些 人 
能 力 有 限 的 工作 或 者 有 胶体 障碍 的 人 士 。 而 且 ， 这 类 技术 实际 上 已 经 存在 于 这 些 场景 
了 ,它们 帮 人 们 完成 各 种 各 样 的 事情 或 者 像 正 常人 一 样 工作 。 份 如 ,我 在 写 这 本 书 时 就 戴 
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着 眼镜 ， 它 是 脸 部 穿戴 设备 最 古老 的 形式 。 军 队 、 和 警察 、 士 兵 、 消 防 员 和 医生 也 已 经 使 用 
穿戴 技术 好 几 年 了 ， 比 如 头盔 和 照明 装置 、 安 装 在 身 休 上 的 摄像 机 以 及 手术 放大 镜 等 ( 见 
图 6-8) 。 如 果 某 项 工作 需要 你 解放 双手 ， 技 术 可 以 助 你 一 臂 之 力 ， 这 就 是 一 个 结构 合理 
的 故事 。 

图 6 -8 

从 左上 图 顺 时 针 依 次 是 ， 人 们 在 现实 生 

活 中 使 用 穿戴 技术 来 做 手术 ( 手术 放大 

fi). MBM (ASR). SA ( 头 

盔 或 平视 显示 器 ) 以 及 听 (助听器 ) 





























如 果 你 在 做 一 个 全 新 的 产品 或 功能 ， 你 无 需 凭 空想 


















































坞 创造 了 这 个 世 











Bit 











(props) ， 每 












































个 道具 在 结构 严谨 的 故事 线 中 都 是 一 个 关键 



































最 昂贵 的 一 些 概念 性 验证 (proofs of concepts) 和 原 
























































的 经 验 。 








好 莱 





















































。 你 可 以 了 解 





























如 何 利 


] 这 些 广 














品 来 支持 故事 的 耐心 学 习 一 下 


硕 强 、 有 反败为胜 的 。 
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三 
电影 








2 角色 是 如 何 利用 记 














称 为 道具 


电影 制作 人 和 


























人 





=> 




















来 表现 得 





第 6 章 找到 故事 并 制作 故事 地 图 































































































如 果 你 正在 现实 生活 中 寻找 故事 ， 不 管 是 在 电影 中 还 是 在 用 户 的 真实 生活 中 ， 请 记 住 ， 


? 
























































首先 要 看 和 听 故 事 ， 然 后 再 去 创造 故事 。 如 果 你 要 开辟 新 的 道路 ， 首 先 你 要 像 讲 故事 的 人 









































































































































思考 ， 向 创意 生产 者 (比如 电影 制作 人 甚至 是 你 的 用 户 ) 学 习 和 借鉴 。 你 可 能 会 把 这 叫 


用 ZS 























Bp. oe 

































































道 (paving the cow path) 、 建 立 同 理 心 或 发 挥 创 意 ， 我 把 这 叫 作 故事 地 图 


0 
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第 7 章 ”如何 应 用 故事 


说 到 故事 ， 不 管 诗 人 是 取 自 现 有 的 故事 还 是 要 自己 建构 ， 他 首先 要 搭建 整体 的 
框架 ， 然 后 用 事件 来 填充 它 并 放大 细节 。 
亚 里 士 多 德 (Aristotel) 《 诗 学 》 (Poetics) 















































当 我 第 一 次 教 别人 怎样 通过 绘制 故事 地 图 来 设计 和 开发 产品 及 服务 时 ， 我 让 他 们 自己 做 
选择 : 要 么 把 故事 作为 一 般 性 的 指导 ， 要 么 在 方法 上 将 故事 制 成 叙事 地 图 。 我 不 喜欢 完全 主 
导 整 个 过 程 ， 相 信 你 也 不 想 让 别人 告诉 你 如 何 完 成 自己 的 工作 。 也 就 是 说 ,我 会 告诉 你 要 大 
一 切 绘制 故事 地 图 一 一 至 少 在 你 一 开始 使 用 这 项 技术 时 一 一 而 且 要 以 视觉 化 的 形式 来 做 这 件 
事 ， 即 要 有 曲线 式 的 叙事 线 。 之 后 ， 当 你 在 不 同 的 媒介 和 不 同 保 真 度 的 条 件 下 探索 你 的 故事 
时 ， 你 应 该 明白 政事 会 发 生 改变 。 你 的 故事 地 图 更 像 是 指导 而 不 是 框架 ,是 你 设计 用 户 体验 
的 大致 路 线 。 正 因 如 此 ,它们 可 以 而 且 也 应 该 随 着 你 的 探索 、 计 划 、 创 造 以 及 用 户 的 实际 交 
互 而 不 断 发 展 。 

我 用 叙事 线 (narrative arc) 来 绘制 故事 是 因为 它 是 我 喜欢 的 故事 示意 图 ， 也 是 我 的 大 部 
分 客户 和 团队 成 员 能 够 很 块 掌握 的 形式 。 叙 事 线 用 线性 的 方式 和 临近 结束 前 的 高 峰 将 人 们 和 
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产品 故事 地 图 

















产品 交互 的 方式 表现 为 按时 间 发 展 的 不 同时 刻 。 将 概念 和 流程 表现 在 叙事 线 上 可 以 帮助 你 看 
到 用 户 的 想法 流 以 及 交互 行为 ， 这 些 行为 伴随 着 用 户 情感 上 的 体验 。 
如 果 你 有 电影 或 创造 性 协作 的 背景 ， 可 能 会 喜欢 其 他 类 型 的 图 表 形 式 。 如 果 有 的 话 ， 那 
就 用 你 喜欢 的 形式 作 图 。 故 事 有 多 少 种 ， 叙 事 结 构图 的 排列 组 合 就 有 多 少 种 。 你 要 记 住 的 
点 是 : 所 有 的 关键 在 于 确保 你 有 一 个 理 含 在 你 创造 的 东西 里 的 故事 ; 如 果 你 有 故事 ， 用 什么 
图 表 表 现 并 不 重要 。 
在 纸 上 或 白板 上 画 曲线 代价 不 大 。 而 如 果 没 有 故事 线 或 没有 思路 ， 代 价 就 大 了 。 一 旦 你 
有 了 杰 曲 起 伏 的 叙事 线 ， 就 可 以 而 且 也 应 该 串联 起 来 、 制 作 原 型 、 进 行 测 试 并 将 它 融入 你 已 
经 做 过 的 东西 里 面 : 图 表 、 框 架 、 文 字 、 宣 传 、 分 析 、 沟 通 、 原 型 、 构 建 、 测 试 以 及 一 切 东 
西 。 你 可 以 自己 或 与 团队 一 起 探索 并 发 展 你 的 故事 ， 无 论 是 在 闲暇 时 间 还 是 在 工作 坊 。 


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Tl 






































使 用 战略 工具 来 说 明 你 的 故事 
























































让 你 的 故事 线 获 得 生机 的 一 种 方法 就 是 以 视觉 化 的 方式 进行 探索 。 一 开始 可 能 只 是 一 个 
简单 的 弧 线 ， 但 之 后 会 发 展 成 更 大 、 更 复杂 的 东西 。 在 你 的 工具 库 里 ， 可 能 已 经 有 了 诸如 制 
作 图 表 、 故 事 板 、 旅 程 地 图 这 样 的 战略 工具 。 如 果 你 和 你 的 团队 、 关 系 人 或 客户 使 用 它们 来 
发 现 、 支 持 和 传达 你 的 故事 ， 那 么 ,每 一 种 都 可 以 让 你 变 得 更 加 强大 。 































































































































































































































































































qo 


























流程 图 是 视觉 化 的 故事 。 你 可 以 在 白板 上 绘制 流程 图 来 作为 开始 ， 同 时 搬入 你 的 故事 线 ， 
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这 样 你 就 会 时 刻 记 得 故事 内 容 。 实 际 上 在 做 人 有 























时 都 应 该 这 么 做 。 



































如 有 果 你 这 样 做 ， 要 记得 围绕 “快乐 路 径 ” 或 开 






























































东西 来 创建 你 的 流程 图 。 然 后 ， 如 果 需 要 
是 允许 有 多 条 分 支 的 ， 时 间 和 体验 则 是 线 愧 
然后 相应 地 进行 变通 。 这 样 做 不 仅 可 以 让 你 创建 的 图 
E 










































































导 用 户 ， 不 然 就 会 变 得 相当 复杂 




















故事 板 


























第 7 章 ”如 何 应 用 故事 














七 的 故事 线 ， 也 即 你 期 待人 们 体验 到 的 
其 他 的 分 支 路 径 、 边 缘 案例 和 其 他 场景 。 



































FE 的 。 要 根据 你 期 


























如 何 发 展 来 安排 计划 ， 











RF | 
























































方式 来 展示 你 的 故事 ， 即 展示 在 网 格 上 的 
如 何 看 待 和 使 用 你 的 产品 ( 见 图 7 -1)， 或 如 何 


















































上 展示 具 本 的 步骤 。 














图 7 -1 
故事 板 的 画 格 (借用 自 Kevin 
Cheng 的 See What | Mean) 



































vane 
ae, 


你 也 可 以 用 故事 板 (storyboard) 或 连环 画 的 














发 去 





能 够 提醒 你 如 何在 系 

















pA. EH 视觉 化 的 




















六 





里 你 


















































] 故 事 板 来 呈现 人 们 























GO 想 要 了 解 更 多 关于 创建 故事 板 和 和 连环画 的 方法 ， 可 以 阅读 Cheng Kevin 的 See What I Mean: 
How to Use Comics to Communicate Ideas. Brooklyn, N. Y.: Rosenfeld Media，2012。 
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产品 故事 地 图 
































尽 可 能 地 让 故事 板 简短 。 理 想 的 情况 是 不 超过 9 个 画 格 。 这 样 做 可 以 帮助 你 聚焦 故 
。 如 果 范 围 太 天 或 细节 太 多 ， 就 很 容易 丢失 故事 线 。 用 9 个 画 格 表 现 故 事 线 也 有 助 于 
不 偏离 主旨 即 情节 点 。 在 说 明 故 事 板 时 ， 你 要 确保 激励 事件 尽 可 能 快 地 发 生 ， 高 潮 或 解 
决 方案 后 要 立刻 进入 结尾 。 也 就 是 说 ， 激 励 事 件 和 高 潮 要 分 别 发 生 在 第 2 个 和 第 7 个 画 

7-2) 。 开 头 和 结尾 拖 得 太 长 是 很 糟糕 的 ， 不 管 是 讲 故 事 还 是 听 故 事 。 改 事 板 
就 像 是 你 的 叙事 线 ， 本 质 上 是 体验 的 原型 。 这 种 视觉 化 的 方式 可 以 确保 你 的 内 容 和 节奏 
是 紧凑 的 。 
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图 7 -2 

9 格 故事 板 可 以 让 你 看 到 关 
键 的 激励 事件 和 高 潮 情 节 
点 ， 同 样 也 能 让 内 容 可 控 
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第 7 章 ”如何 应用 故事 


战略 性 故事 地 图 


你 设计 的 东西 总 是 会 存在 娱乐 性 的 因素 。 但 不 管 怎样 ， 你 是 为 了 支持 故事 而 设计 。 
—— 4 » 弗 莱 特 瑞 (Tim Flattery) ,“ 未 来 顾问 ”,《 回 到 未 来 2》° 




















DS 
rai 
S 
Ek 
es 
HI 
= 




















故事 地 j 户 旅程 的 优质 方法 。 它 也 能 帮助 你 快速 、 有 效 并 以 协作 化 的 方 
式 评估 你 需要 用 来 支持 故事 的 所 有 东西 ， 让 这 段 用 户 旅程 无 论 对 用 户 还 是 对 公司 都 是 成 功 的 。 



























































































































































你 可 能 已 经 做 过 类 似 的 练习 ， 比 如 旅程 地 图 、 客 户 旅程 地 图 、 用 户 旅 程 地 图 、 体 验 地 图 或 敏 
捷 用 户 故 事 地 图 。 但 不 管 怎么 称呼 或 具体 怎么 做 ， 如 果 你 想 要 吸引 你 的 受众 ， 第 一 件 事 就 是 
把 故事 地 图 作为 你 的 框架 。 然 后 根据 这 一 地 图 来 创造 产品 和 服务 ,决定 哪 些 是 你 需要 的 
支撑 你 的 故事 的 东西 。 首 先 将 故事 绘制 出 来 ， 然 后 利用 便利 贴 或 卡片 不 断 充 实 和 完善 〈 了 
7-3). 






























































liz 
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[一 
页 






































故事 地 图 练习 首先 从 故事 线 开 始 
( 左 图 ) ， 之 后 再 做 成 更 复杂 的 东西 







































































© Trendacosta, Katharine. “Brand New Concept Art of Back to the Future Part IT's 2015 Technology.” io9. 
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产品 故事 地 图 








下 面 是 一 些 用 故事 地 图 来 解决 不 同 问题 的 方法 。 






































7-4): 你 可 能 想 要 找到 如 何 让 更 多 用 户 注册 或 完成 某 
状态 之 间 


将 当前 状态 和 你 想 要 创造 的 未 




















e 差距 分 析 (gap analysis) (WE 
个 流程 的 方法 。 绘 制 故事 来 进行 差距 分 析 丰 


差距 视觉 化 的 很 好 方法 。 






































Th 






































收 





图 7-4 
差距 分 析 : 使 用 故事 来 视觉 化 惊险 


故事 (AB) 和 完整 故事 (4 


所 






























































之 间 的 差距 ， 完 成 满足 用 户 目标 
公司 目标 的 故事 
































户 的 故事 是 怎样 的 。 这 
每 种 颜色 代表 

















时 候 ， 你 想 要 知道 不 同类 型 用 


绘制 故事 了 ( 见 图 7 -5)， 
面貌 。 此 时 ， 你 可 








© 行为 分 析 (behavior analysis); 有 
况 下 ， 你 就 要 使 用 不 同 闫 色 的 便利 贴 




























































































j 户 。 或 者 ， 你 想 要 分 析 更 复杂 的 数据 集 ， 以 便 弄 清楚 故事 的 


能 会 绘制 许多 数据 点 来 形成 一 个 故事 ( 见 图 7 -6)。 
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第 7 章 ”如何 应 用 故事 

















图 7 =5 
针对 不 同 用 户 类 型 的 行 
为 分 析 
图 7-6 





以 数据 点 形式 组 织 的 针对 不 
同 用 户 类 型 的 行为 分 析 


















































。 需求 评估 : 你 需要 哪些 东西 来 支撑 你 的 故事 ?在 墙 上 视觉 化 你 的 故事 可 以 帮助 你 列 出 
所 有 的 需求 。 这 可 以 很 简单 ， 你 只 需 把 看 起 来 合适 的 便利 贴 放 上 去 就 行 ; 也 可 以 很 复 
杂 ， 你 要 把 不 同类 型 的 东西 放置 在 不 同 的 行 ， 比 如 前 端 需求 (front-end requirements ) 
和 后 端 需求 (back-end requirements) 、 已 经 实现 的 和 尚未 实现 的 需求 ( 见 图 7-7) 。 
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产品 故事 地 图 


图 7 


优势 、 劣 势 、 机 会 、 威 胁 的 视觉 化 分 


析 。 


念 或 一 段 旅程 。 以 这 种 方式 来 视觉 化 故 
事 有 助 于 你 发 现 是 否 遗 漏 了 什么 ， 比 如 





Ba 


前 端 
后 端 
图 7-7 
根据 不 同类 型 来 划分 需求 




















。 SWOT 分 析 (优势 、 劣 势 、 机 会 、 威 胁 ) : 故事 线 是 探索 和 视觉 化 用 户 旅 程 ， 以 及 更 


























tinh 
ran 
对 





要 的 是 产品 和 服务 中 的 优势 、 劣 势 、 














式 绘制 故事 线 

















人 么 、 可 以 成 为 什么 〈 见 图 7-8)。 


-8 

















这 种 分 析 方 法 可 以 





来 评估 一 个 概 











点 或 价值 点 ， 或 看 至 


I 需要 考虑 的 诸 





多 威胁 
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了 助 于 你 发 现 故事 的 可 能 





乡 太 


形态 ， 





机 会 和 威胁 的 强大 却 轻 量 级 























方法。 以 这 种 方 

















以 及 什么 是 


可 行 或 不 可 行 的 、 踪 ) 





a StF 





第 7 章 ”如 何 应 用 故事 





























= 








视觉 化 故事 只 是 得 到 真实 可 靠 的 好 故事 的 第 一 步 ， 把 故事 写 出 来 才能 帮助 你 发 现 可 
[他 优势 、 劣 势 、 差 距 和 机 遇 。 用 文字 写 故 事 也 是 完成 


队 或 关系 人 、 对 外 向 所 有 人 和 用 户 传达 的 你 的 故事 。 





























漏 的 




































































他 事情 的 必要 前 提 : 对 内 向 


可 












































没有 人 确切 地 知道 这 不 


次 ， 欧 内 斯 特 ' 海 明 









































乡 式 是 什么 时 候 出 现 的 ， 但 这 里 有 一 个 关于 六 字 故 事 的 起 源 故 事 
歌 (Ernest Hemingway) 和 一 个 文学 界 的 朋友 散步 。 海 明 威 说 他 能 用 


A 










































































wo 



























































不 到 10 个 单词 讲 一 个 故事 ， 他 的 朋友 当然 不 相信 ， 两 个 人 打 起 赌 来 





























。 海 明 威 灵 交 乍 现 ， 写 下 





se 
#+: 


出 售 : 婴儿 鞋 ， 从 没 穿 过 。( For sale: Baby shoes, never worn. ) 





















































































































































































































































海明威 赢 了 。 

虽然 这 个 故事 不 一 定 是 真 的 ， 但 它 激发 了 微 故 事 (microtales) 或 六 字 故 事 这 种 文学 体裁 
的 出 现 。 当 你 用 文字 写 故事 时 ， 你 不 需要 把 每 件 事 都 讲 得 清 清楚 楚 。 有 时 候 ， 你 只 需要 三 言 
两 语 ， 就 能 暗示 许多 事情 ， 字 里 行 间 的 空白 就 等 读者 去 补充 好 了 。 实 际 上 ， 有 时 








RD eB 
PYRE) MB SS DHE FT TAD EE LH 























(less is more ) 。 这 里 的 多 是 指 更 加 引人入胜 


Sas 
2x 


充 空 白 来 完成 整个 故事 


DH 
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产品 故事 地 图 









































如 果 好 好 创作 的 话 ， 一 个 简短 、 文 字 最 简化 的 故事 可 以 作为 更 大 故事 的 原型 。 更 重要 的 
， 当 你 寻找 、 探 索 、 形 成 和 测试 你 的 故事 时 ， 短 语 或 短 名 可 以 帮助 你 记 住 故事 的 主导 。 不 
妨 想 出 一 个 短语 作为 简略 表达 以 便 在 内 部 和 外 部 使 用 。 
例如 ， 你 在 读 的 这 本 书 就 是 一 个 产品 。 我 在 载 上 贴 上 了 便利 贴 以 便 在 自己 打字 时 提醒 自 
己 这 本 书 的 主旨 是 什么 ， 像 讲 故事 的 人 一 样 思考 。 我 不 是 营销 专家 ， 这 人 句 话 可 能 从 来 不 会 出 
现在 任何 营销 能 力 的 清单 上 。 但 是 ， 它 能 起 到 的 作用 是 提醒 我 注意 目标 、 写 作 的 内 容 以 及 保 
证 我 不 偏离 主题 。 我 希望 你 也 能 像 一 个 故事 创作 者 一 样 思 考 ， 并 为 用 户 和 公司 创造 惊艳 的 
故事 。 

在 FitCounter， 我 们 为 概念 故事 创造 了 一 个 速记 句子 : 长 度 适中 、 个 性 化 健 且 训练、 自主 
安排 。 这 人 句 话 无 论 如 何 都 不 是 一 个 适合 市 场 的 版 本 ,但 却 能 让 我 们 瞄准 目标 。 我 们 的 起 源 故 
事 则 是 这 样 的 : 感受 健身 的 乐趣 。 同 样 ， 这 句 话 并 非 完 美 ， 但 能 让 我 们 不 偏离 正轨 。 
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虽然 简短 有 力 的 短语 和 句子 在 你 探索 和 创造 故事 的 时 候 或 之 后 可 以 帮助 你 迈 入 正轨 并 始 
终 保持 ， 但 写 出 更 长 的 场景 则 会 让 你 大 脑 的 其 他 部 分 开始 运作 。 创 作 场景 跟 制 作 旅程 地 图 很 
像 ， 只 是 它 不 是 视觉 化 练习 ， 而 是 写作 练习 。 场 景 可 以 帮助 你 用 文字 来 发 现 人 们 如 何 与 产品 
或 服务 交互 ， 以 及 需要 哪些 内 容 来 支持 你 的 故事 。 
] 例 和 敏捷 用 户 政事 
] 例 (更 具体 的 说 法 是 敏捷 用 户 故 事 ) 是 技术 团队 ， 特 别 是 敏捷 开发 团队 用 来 组 织 、 理 
解 和 描述 需求 的 工具 。 描 述 用 例 和 用 户 故 事 可 以 为 你 创造 的 东西 提供 背景 ， 同 时 也 能 回答 为 
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第 7 章 ”如何 应用 故事 




















十 么 和 怎么 样 的 问题 。 这 些 工 具 对 开发 者 来 说 是 很 如 
故事 化 的 生物 。 在 花 上 几 个 小 时 、 几 周 、 几 个 月 其 至 〈 容 我 跨 口 气 ) 几 年 的 时 间 创 造 某 个 东 
前 ， 他 们 想 要 知道 背后 的 故事 是 什么 。 尽 管 敏捷 用 户 故 事 是 团队 在 设想 、 说 明和 沟通 
工作 时 的 强大 工具 ， 但 如 果 这 个 故事 建立 在 某 条 故事 线 之 上 ， 将 会 更 加 强大 。 这 种 方式 可 上 
促进 一 整套 工作 的 开展 ， 以 及 构成 工作 整体 的 更 小 故事 。 











fa 
aul 

H 
pany 
(cay 
DE 








为 和 大 部 分 人 一 样 ， 他 们 也 是 
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敏捷 用 户 故 事 通 常 是 以 这 种 格式 写 出 来 的 ; 




















作为 「 某 类 用 户 ] ， 我 想 要 /可 以 [做 某 件 事 ] ， 这 样 我 就 可 以 「 得 到 某 个 结果 ] 。 











在 FitCounter， 我 们 过 去 用 到 这 样 的 用 户 故 事 ， 











作为 [访客 ] ， 我 想 要 [注册 ] ， 这 样 我 就 可 以 【看 视频 了 ] 。 





















































你 知道 后 来 怎么 样 吗 ? 没有 人 想 要 注册 观看 视频 。 这 是 一 个 糟糕 的 故事 ,我 有 数据 可 以 
证 明 ， 包 括 定 量 和 定性 的 数据 。 
我 们 最 后 想 明 白 了 所 有 故事 线 是 什么 以 及 可 以 是 什么 后 ， 最 终 创造 出 下 面 这 个 故事 : 














































































































作为 [访客 ]， 我 想 要 [注册] ， 这 样 我 就 可 以 [节省 制订 适合 自己 的 健身 计划 的 时 间 ]。 



























































我 们 最 后 发 现 ， 人 们 会 因为 获得 了 某 种 价值 (高潮 ) 而 不 只 是 得 到 某 样 东西 〈 反 高 调 ) 



















































































虽然 天 部 分 的 故事 开发 工作 发 生 在 写 出 作为 用 户 故 事 的 需求 之 前 ， 但 我 们 要 确保 故事 是 
可 见 的 ， 这 样 开发 者 就 不 会 在 没有 任何 背景 的 情况 下 盲目 开发 。 这 不 仅 能 够 帮助 产品 财 队 与 
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产品 故事 地 图 


















































设计 师 和 开发 者 沟通 目标 、 保 持 一 致 ， 也 能 帮助 我 们 快速 、 有 效 地 判断 我 们 是 否 丢失 了 故事 
或 者 是 否 是 在 创造 无 意义 的 东西 。 































































































旦 想 清 楚 了 你 的 故事 和 故事 线 ， 你 也 可 以 把 它们 表演 出 来 。 这 样 做 可 以 帮助 你 挖 据 更 
多 的 优势 、 和 劣势 、 机 会 。 这 些 不 一 定 是 你 用 可 视 化 或 文字 的 方式 可 以 发 现 的 。 此 外 ， 把 故事 
表演 出 来 也 是 动用 真实 生活 中 的 人 来 制作 故事 原型 并 进行 测试 的 很 好 方法 。 故 事 确 实 需 要 结 
构 ， 但 它 同样 也 需要 对 人 类 友好 。 
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即兴 表演 和 角色 扮演 
































人 与 产品 或 服务 之 间 展 好 的 互动 就 像 是 一 次 愉快 的 交谈 。 正 因 如 此 ， 你 可 以 也 应 该 和 团 













































































队 成 员 (甚至 可 以 是 你 的 关系 人 或 客户 ) 一 起 来 进行 这 场 会 话 测试 ， 以 确保 整个 流程 不 仅 合 
情 合理 ， 也 能 够 推动 故事 的 发 展 。 

在 FitCounter， 我 们 实景 表演 了 最 初 的 概念 性 验证 以 及 许多 流程 和 故事 线 ， 以 作为 产品 的 
原型 。 我 们 和 内 部 人 员 也 会 找 潜 在 的 客户 ， 以 确保 我 们 没有 偏离 方向 我 们 甚至 根据 与 健身 

































































































































































C 想 要 了 人 解 更 多 关于 即兴 表演 (live-action improv) 的 内 容 ， 参见 Gray, Dave, Sunni Brown, and 
James Macanufo. Gamestorming: A Playbook for Innovators, Rulebreakers, and Changemakers. Sebastopol, 


Calif.: O’Reilly, 2010. 
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教练 的 真实 生活 对 
































下 面 是 与 教练 





























个 俱乐部 ， 并 被 分 














尔 的 健身 目标 和 锻 
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里 的 原因 (开场 )。 
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第 7 章 ”如 何 应 用 故事 



































Wu 














来 反 向 推导 我 们 的 故事 ， 以 确保 我 们 理解 产品 的 工作 方式 。 
真实 生活 互动 以 及 我 们 内 部 的 即兴 表演 ; 假设 你 想 要 锻炼 。 你 加 入 了 某 
了 一 个 教练 。 当 你 第 一 次 和 教练 见面 时 ， 她 可 能 会 问 你 一 些 间 题 来 了 解 


水 平 。 这 个 时 候 ， 她 要 确保 了 解 你 
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痛 点 ， 这 样 你 才能 真正 知道 你 来 这 








































































































之 后 ， 她 可 能 会 跟 你 确认 你 的 目标 或 调整 你 的 目标 ， 并 告诉 你 ， 如 果 你 跟着 她 好 好 锻炼 ， 




















你 就 能 达成 自己 
的 教练 则 会 有 意识 
应 该 疫 那么 难 ， 
本 力 上 的 努力 才能 完成 ， 甚 至 不 能 完成 〈 危 机) 。 教 练 会 过 来 跟 你 说 ， 不 要 担心 。 如 果 你 昭 
周 之 内 ， 你 离 跑 5 干 米 的 目标 就 会 更 加 接近 ,或 者 你 会 更 容易 完成 30 个 俯卧 





她 说 的 做 ， 儿 
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坚持 锻炼 ， 就 能 达成 E 


(尾声 ) 。 





的 方法 。 对 


ns, 3 
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BAZ, 不管 你 是 要 达成 怎样 的 目标 或 克服 怎样 的 困难 ， 你 将 离 目 标 更 近 、 战 胜 困 难 也 指 





标 ( 激励 事件 )。 接 下 来 ， 你 要 进行 各 种 各 样 的 锻炼 (上升 )。 而 此 时 你 


























地 测试 你 的 力量 、 耐 力 或 敏捷 性 ， 以 便 了 解 你 能 够 达到 的 水 平 。 这 些 锻炼 















































你 能 在 一 定 程度 上 完成 (继续 上 升 )， 但 又 不 能 那么 容易 ， 需 要 你 付出 































































































































































































得 (高 漳 )。 她 甚至 可 能 会 给 你 描绘 一 个 美好 的 蓝图 : 如 果 你 跟着 计划 一 周 锻炼 几 次 ， 


尔 就 能 做 得 多 好 。 


此 















































时 ， 你 不 仅仅 是 听 教 练 说 话 而 已 ， 你 能 够 发 自 内 心地 感觉 到 ， 如 果 每 居 

























































































对 故事 进行 即 
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话 、 角 色 扮 演 、 即 兴 表 演 不 仅仅 是 两 个 人 大 声 说 话 ， 它 们 体现 了 能 与 人 们 产生 共 





,的 主要 目标 ( 回 党)。 教 练 会 给 你 一 个 12 周 的 计划 ， 你 则 勇往直前 






































表演 和 再 创造 是 我 们 开发 注册 页 、 客 服 脚 本 、 付 球 流 程 等 各 样 东 西 
































































































































上 他 们 更 加 接近 











标的 故事 。 如 果 你 和 团队 一 起 做 这 类 活动 ， 要 记得 思考 故事 。 没 有 什 










































































么 比 没有 意义 的 对 话 更 让 用 户 感到 无 聊 的 了 。 
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产品 故事 地 图 


电梯 游说 


电梯 游说 是 指 利 用 精简 的 话语 或 三 言 两 语 清楚 地 描述 一 个 概念 、 产 品 或 业务 。 之 所 以 称 
i 为 “电梯 游说 ”是 因为 它 应 该 足够 简短 ， 让 你 在 和 其 他 人 搭乘 电梯 的 空隙 就 能 把 某 个 东西 
推销 出 去 。 它 不 仅仅 是 营销 或 销售 工具 ， 也 是 可 以 用 来 厘清 产品 或 项 目 目 标 、 市 场 以 及 对 特 
定 受 众 的 价值 的 战略 工具 。 如 果 仔 细 分 析 电 梯 游 说 的 形式 ， 将 它 放 在 叙事 的 框架 内 思考 ， 你 
会 发 现 ， 它 本 质 上 就 是 一 个 非常 简单 的 故事 。 

你 可 以 利用 电梯 游说 来 将 你 的 故事 传达 给 投资 人 、 关 系 人 、 客 户 或 团队 成 员 ， 这 种 方式 
快速 、 便 捷 ， 故 事 地 图 并 不 能 做 到 这 样 。 如 果 你 参加 一 个 鸡尾酒 会 、 与 自己 的 投资 人 见面 或 
仅仅 是 想 要 快速 有 效 地 传达 某 个 想法 ， 你 不 可 能 总 有 机 会 绘制 或 展示 故事 线 。 但 是 ， 你 总 能 
说 上 几 句 ， 并 观察 其 他 人 的 反应 。 要 记 住 ， 你 的 故事 结构 应 该 融入 你 的 电梯 游说 ， 这 样 这 些 
EE 梯 游 说 就 能 更 加 有 力 。 电 梯 游 说 应 该 像 一 个 简短 、 温 记 的 故事 一 样 抓 住人 们 的 兴趣 、 带 他 
门路 上 一 段 小 小 的 旅程 并 让 他 们 看 到 你 讨论 的 东西 的 价值 。 

对 产品 和 服务 的 电梯 游说 有 各 种 各 样 的 形式 。 通 常会 像 下 面 这 样 : 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































对 拥有 [ 某 种 需求 ] 的 [目标 用 户 ] 而 言 ，[ 产品 名 称 ] 是 一 个 [市 场 分 类 ]， 它 能 够 
[ 带 来 某 种 核心 利益 点 ]。 跟 [竞争 对 手 ] 不 同 ， 这 一 产品 [是 独一无二 的 ] .9? 





〇 尽管 有 各 种 各 样 的 电梯 游说 形式 ， 我 喜欢 采用 这 个 . http: //www. gamestorming. com/games-for-design/ 
elevator-pitch/ 
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如 果 反 向 推导 上 述 形式 ， 你 会 发 现 ， 电 梯 游 说 和 概念 故 寻 
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一 一 对 应 的 : 























e 目标 ] 户 = 主人 公 。 





























。 用 户 需 求 = 激励 事件 或 问题 。 

















e 产品 名 称 、 市 场 分 类 、 核 心 利益 点 = 上升。 
© 竞争 对 手 = 危机 和 冲突 。 
© 独一无二 = 高 潮 、 解 决 方案 或 令 人 赞叹 的 东西 


















































fe} 






















































































。 回落 和 结尾 = 就 是 所 有 一 切 归 扰 到 一 起 的 方式 ， 用 户 使 用 产品 不 仅仅 是 把 事情 完成 ， 
也 要 看 到 它 带 来 的 利益 和 价值 。 最 后 ， 冲 突 解 决 、 危 机 消失 

























































































oO 


整合 一 切 











一 旦 你 对 






































,的 故事 线 有 了 清晰 的 认识 ， 进 而 会 想 要 把 它们 整合 进 一 切 事物 当中 ， 从 ] 
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实 的 物理 或 数字 原型 ， 到 将 自己 的 工作 展示 给 他 人 的 方式 ， 以 及 在 目标 市 场 中 测试 产品 的 方 
式 等 。 故 事 不 应 该 只 是 待 在 你 的 工作 场所 或 团队 当中 





















































， 它 们 最 终 要 到 达 外 面 的 世界 。 将 故事 
融入 与 创造 产品 有 关 的 一 切 事物 当中 ， 包 括 推销 、 展 示 以 及 说 明 你 的 想法 。 




































































创造 和 沟通 
































思考 一 下 故事 是 如 何 融入 第 一 部 iPhone 的 方方面面 的 。 当 乔布斯 在 2007 年 的 主题 演讲 中 


FE 题 演 
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第 一 次 宣布 iPhone 的 诞生 时 ， 他 对 产品 已 经 有 了 清晰 的 愿景 。 他 知道 如 何 将 这 一 愿景 融入 从 
设计 、 演 示 到 原型 制作 等 与 iPhone 有 关 的 一 切 事 物 当 中 。 事 实证 明 ， 那 天 乔布斯 为 论证 “六 
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果 将 重 塑 交流 方式 ”这 一 观点 而 演示 的 产品 并 不 是 实际 的 iPhone， 而 是 一 个 半 功 能 态 的 有 
型 .2? 正 因 如 此 ， 当 乔布斯 向 全 世界 展示 iPhone 功能 与 特性 的 一 个 个 小 故事 时 ， 这 个 设备 本 
上 只 是 支撑 整个 愿景 和 大 故事 的 支柱 。 这 些 功 能 和 特性 包括 缩小 和 放大 高 清 图 片 、 在 地 图 
搜索 星巴克 、 给 商店 打 电 话 以 及 点 1000 份 拿 铁 等 。 


“我 们 到 了 …… Al 
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这 句 话 是 乔布斯 在 演讲 时 说 的 。 当 时 ， 他 正在 台 上 操作 第 一 部 iPhone， 以 说 明 如 何在 谷 
歌 地 图 上 搜索 和 定位 地 点 。 正 如 幕后 描述 告诉 我 们 的 ， 这 个 原型 仅仅 是 部 分 可 用 的 。 它 不 能 
连接 Wi 再 、 打 电话 或 者 保证 操作 时 完全 不 册 涡 。 而 且 作 为 首部 iPhone 的 拥有 者 ， 我 知道 
iPhone 与 市 面 上 其 他 的 智能 手机 并 非 完 全 不 同 。Palm Treo 是 在 iPhone 之 前 最 畅销 的 智能 手 














































































































机 ， 它 不 仅 拥 有 像 剪 切 粘贴 这 样 的 功能 ， 也 可 以 安装 APP 和 游戏 ，iPhone 做 不 到 这 些 。 但 是 ， 
iPhone 、 特 别 是 乔布斯 拿 来 演示 的 拼 搭 原 型 确实 做 到 了 魔法 般 的 神奇 ， 就 像 一 个 好 故事 。 
彤 ”并 不 是 一 个 巧合 。 实 际 上 ， 这 很 像 《 绝 命 毒 


师 》 第 4 季 的 某 个 情节 点 : 喝 ( 见 第 一 草 “ 制 作 故 事 地 图 ”)。 只 不 过 这 里 不 是 实际 的 爆炸 ， 


人 ANY 
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在 演示 和 整个 演讲 过 程 






















































































乔布斯 口中 的 “ 哎 ” 对 应 的 是 ， 当 地 图 上 的 图 条 沙 定 时 出 现 的 一 个 小 动画 ( 见 图 7-9)。 这 
ii 


个 动画 很 快 也 很 细微 ， 如 果 你 不 仔细 观察 ， 可 能 不 会 注意 到 它 。 但 是 ， 如 果 你 在 皮 殉 大 














































































































































































































© 参见 Vogelstein，Fred.“And Then Steve Said, ‘ Let There Be an iPhone’.” The New York Times, 04 
Oct. 2013. 


164 
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(Pixar) 动画 工作 室 工作 数 年 ， 或 强迫 自己 一 而 再 再 而 三 地 观察 和 分 析 各 种 各 样 的 场景 和 序 

































































列 ， 一 定 会 注意 到 它 。 如 果 你 在 阅读 本 书后 花 点 时 间 观 察 和 分 析 诸 如 在 Fantastical 中 添加 一 
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半 的 序列 和 流程 ， 也 会 注意 到 它们 。 某 个 事物 只 要 是 能 够 文 撑 起 某 个 故事 ， 就 







































































算是 再 微小 、 快 速 或 不 重要 也 能 融入 设计 和 原型 中 。 如 果 故 事 足够 强大 、 吸 引信 ， 例 如 使 用 





















































手机 搜索 地 球 上 的 任何 一 个 地 方 ( 这 个 想法 在 2007 年 是 革命 性 的 ) ， 你 号 不 仅 能 把 这 个 demo 
留 到 最 后 ， 也 能 用 叙述 来 强调 这 个 故事 ， 就 像 乔布斯 那样 。 






















































































尽管 第 一 部 iPhone 没有 像 剪 切 一 粘 
贴 这 种 最 基本 的 功能 ， 但 图 钉 掉 落 
的 动画 还 是 从 反馈 性 和 灵活 性 方面 
得 到 了 周密 设 i 









































































































































不 管 你 是 设计 师 、 开 发 者 、 产 品 经理 、 总 经 理 还 是 创始 人 ， 制 作 原 型 、 演 示 和 展示 你 自 
工作 对 传达 产品 的 伟大 之 处 、 解 释 产 品 的 工作 方式 以 及 它 为 什么 如 此 重要 来 说 都 是 非常 关键 
的 。 此 外 ， 这 对 让 别人 买账 也 很 重要 ， 不 管 是 内 部 支持 团队 、 客 户 还 是 世界 各 地 的 受众 。 

在 FitCounter， 我 们 将 故事 线 融 入 从 研究 到 设计 、 从 战略 到 展示 再 到 演示 、 甚 至 给 董事 会 
和 投资 者 的 融资 演讲 稿 等 万 事 万 物 中 ， 而 且 这 样 也 确实 有 效 。 疫 有 故事 的 话 ， 我 们 的 客户 和 
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产品 故事 地 图 

















潜在 投资 者 就 会 疑惑 不 解 。 





也 们 就 会 为 此 感到 




















































































































门 的 投入 如 此 之 多 ，i 

















东 
卫 
a 识 
tt 
ik 册 














当 好 。 故 事 和 利润 都 证 明了 这 















































不 仅仅 是 影像 魔术 或 











J 事情 莫 过 于 投资 者 和 
的 实际 初创 公司 





这 是 为 了 人 类 













































































天 用 于 关于 产品 的 想 
， 也 能 让 你 
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打磨 出 在 整体 表现 
使 用 体验 。 世 界 
就 是 因为 人 类 的 天 性 
如 果 你 想 























































































































好 的 产品 





















































类 在 不 知 不 觉 间 假 展 























事 进行 设计 
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个 起 源 故 事 ， 故 事 六 



















































































































































































到 的 所 有 事 
%， 就 像 世 界 各 
新 的 、 更 




























































































演讲 专家 就 提倡 使 





































































































果 。 乔 布 斯 在 说 明 搜 索 和 寻 
































于 情节 或 






























































和 皮克斯 工作 






























































视觉 故事 和 动画 的 
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型 或 更 大 的 产 
有 了 吸引 力 。 





试 你 的 故事 ， 以 而 





























测试 和 验证 














故事 不 只 是 用 


尽管 讲 故 事 对 六 





了 
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说 很 自然 ， 











品 想 法 





=e 呈现 给 受 SLAK 











划 从 原型 如 何 运 作 到 如 何 最 终 把 原 
， 原 型 和 演讲 也 会 更 






































众 等 各 类 事 » 

















造 和 交流 的 。 它 们 必须 










































































,方向 正确 。 医 
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展示 都 是 你 可 以 用 


























标 受 众 中 测试 看 











你 要 怎样 知道 
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第 7 章 ”如 何 应 用 故事 









































表演 、 原 型 、 演 示 和 

































































事 ， 当 某 个 东西 是 


呈现 在 别人 面前 时 ， 你 会 
























































个 有 效 的 故事 时 ， 







































































并 在 无 意 间 为 你 
































会 告诉 你 ， 这 个 东西 


而 验证 你 直觉 上 认为 的 高 测 















































如 果 一 个 故事 结构 








,在 正确 的 轨道 上 呢 
NE 
始 得 到 肥 僻 。 








[他 们 没有 意义 。 他 们 也 许 会 在 
=e 如 果 一 切 顺利 ， 1 




















它 就 会 融入 一 也 

















也 取决 于 故事 是 否 能 














































































































和 别人 产生 共鸣 ; 或 许 人 们 
] 性 测试 或 概念 测试 的 适当 时 间 微 笑 ， 










































































EAS FI 


























t 至 都 会 知道 你 的 产品 、 使 用 你 的 产 

















改 事 进 行 创造 并 不 仅仅 取决 于 你 ， 
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对 真正 的 作家 而 言 ， 技 术 已 经 成 为 他 的 第 二 天 性 ， 一 如 钢琴 家 。 


一 一 约翰 加 德 纳 ,《 人 小 说 的 艺术 》 




















儿 年 前 ， 我 气 冲 冲 地 阁 进 一 位 CEO 的 办 公 室 ， 骄 做 地 宣布 我 突然 得 来 的 灵感 ; “我们 没 
























































有 故事 。 我 们 需要 故事 !” 我 继续 说 道 :“ 所 以 …… 故 事 是 什么 ?” 这 就 是 我 在 本 书 中 虚构 的 





















































初创 公司 FitCounter。 所 笠 的 是 ， 这 位 CEO 现在 还 愿意 跟 我 说 话 。 但 那天 的 那个 时 刻 ， 他 涨 得 




















































































































满 脸 通红 ， 喝 令 我 离开 。 故 事 是 强 有 力 的 工具 。 如 果 使 用 得 当 ， 它 们 会 让 事情 变 得 更 好 ， 但 






































































































































要 庆 慎 使 用 。 我 那天 得 到 的 教训 是 ,没有 人 愿意 听 到 自己 的 产品 或 花 了 数 年 心血 创造 的 东西 
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事 。 人 们 喜欢 的 是 ， 产 品 成 功 了 、 用 户 很 开心 、 各 项 指标 能 让 董事 会 成 员 安然 入 睡 。 












































一 旦 你 在 工作 中 开始 使 用 故事 ， 会 将 故事 以 各 种 方式 和 形态 融入 实践 中 。 当 你 解构 并 重 
建 人 们 思考 和 体验 产品 










































































EH 











的 方式 时 ， 你 会 挥舞 着 故事 这 把 倚天 长 剑 。 但 要 记 住 ， 倚 天 长 剑 也 会 


BK. BAMA CEO 以 及 大 多 数 客 户 和 财 队 起 作用 的 不 是 讲 故 事 ， 而 是 表现 故事 。 如 与 


日 
IN 























































































































是 在 修复 破损 的 东西 ， 使 用 故事 不 仅仅 是 表现 它 是 什么 ， 而 且 也 是 表现 它 可 以 成 为 什么 。 如 
杂 你 是 在 从 无 到 有 地 创造 某 样 东西 ， 使 用 故事 来 变 魔 法 吧 。 
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产品 故事 地 图 





























下 面 是 一 些 指导 你 使 用 故事 的 经 验 法 则 。 
































故事 是 角色 驱动 的 





+. 


记 住 ， 不 管 你 创造 的 故事 是 视觉 的 、 语 言 的 、 模 拟 的 ， 抑 或 是 数字 的 ， 故 事 的 主人 公 必 
须 是 男 一 端的 人 物 ， 也 就 是 说 ， 体 验 这 个 故事 的 人 。 你 期 望 这 个 人 体验 的 一 切 必需 能 够 推进 
故事 ， 如 果 不 能 ， 就 要 删 控 。 同 时 ， 你 也 要 记 住 ,故事 中 的 人 物 并 不 是 虚构 的 或 假设 的 在 现 
实生 活 中 并 不 存在 的 用 户 ， 他 们 应 该 基于 真实 的 人 、 真 实 的 目标 、 真 实 的 行为 和 真实 的 故事 。 
如 果 你 接触 不 到 真实 的 人 或 真实 的 数据 ， 你 可 以 编造 ， 但 之 后 要 加 以 验证 





























7 




























































































































































































rt 


























































































































fe) 


角色 是 目标 驱动 的 
































你 的 职责 是 推动 人 物 的 故事 向 前 发 展 。 帮 助 这 个 人 达成 自己 的 目标 也 是 你 的 责任 。 漫 无 


的 的 故事 是 最 糟糕 的 结果 ， 不 管 这 个 故事 的 受众 是 电影 观众 还 是 使 用 产品 的 用 户 。 当 你 创 




















































































































































































































造 故事 时 ， 要 确保 它 是 不 断 推进 的 ， 并且 你 要 帮助 故事 主人 公 (以 及 你 的 公司 ) 达成 某 些 
目标 。 



































目标 是 可 以 改变 的 



























































人 类 是 善 变 的 。 在 滔 漫 言 剧 中 ， 主 人 公 一 开始 通常 会 有 一 个 简单 的 目标 : 与 错 的 人 终止 
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关系 。 随 着 时 间 的 推移 ， 她 肯定 会 认识 到 ， 自 己 真 正 需要 做 的 是 找到 对 的 人 。 也 就 是 说 ,在 
一 开始 ， 你 想 要 的 和 你 需要 的 不 一 定 是 显而易见 的 。 这 无 伤 大 雅 。 
2006 年 ， 人 们 都 说 他 们 想 要 一 个 可 以 打 电 话 的 iPod。 而 到 了 2007 年 ， 他 们 得 到 的 
新 的 交流 方式 。 如 果 你 认为 你 了 解 人 们 的 目标 的 什么 ， 尽 可 能 多 地 询问 “为 什么 ” ， 直 到 你 
挖掘 出 存在 于 故事 核心 的 真正 目标 。 你 想 要 一 个 可 以 打 电 话 的 iPod? 为 什么 ? 因为 这 样 方便 。 
为 什么 ? 因为 你 只 想 携带 一 台 设 备 。 为 什么 ? 等 等 。 
你 也 要 知道 ， 尽 管 目标 可 以 改变 ， 人 们 不 一 定 知道 他 们 的 目标 是 什么 ， 除 非 你 把 它们 找 
出 来 。 我 还 没有 遇 到 有 人 告诉 我 他 的 目标 是 与 他 人 交流 ， 但是， 在 我 做 过 的 诸多 产品 中 ， 交 
流 无 疑 是 许多 产品 的 主要 目标 。 有 时 候 ， 提 醒 人 们 、 让 他 们 重 归 正轨 恰恰 是 你 的 职责 。 
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目标 是 可 以 测量 的 
















































































构想 出 玫 助 人 们 达成 目标 的 故事 并 不 是 一 个 简单 的 创造 力 练习 。 你 创造 的 故事 中 的 目标 
应 该 是 可 以 测量 的 ， 不 管 对 你 的 用 户 而 言 ， 还 是 对 公司 而 言 。 你 可 以 通过 定性 〈 个 人 对 话 、 
观察 研究 ) 或 定量 (调查 和 分 析 ) 的 方法 进行 测量 ， 或 者 两 种 都 用 上 。 你 可 以 测量 人 们 的 行 
为 或 情感 ， 最 好 是 两 者 兼 而 有 之 。 做 到 这 些 需 要 测量 人 们 的 所 思 所 为 ， 两 者 对 推动 故事 发 展 
以 及 帮助 用 户 达成 目标 都 非常 关键 。 只 有 观察 实际 中 的 故事 、 测 量 目标 的 完成 度 ， 才 能 知道 
己 是 否 处 于 正轨 。 
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冲突 是 核心 
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从 前 有 一 个 木偶 叫 匹 详 曹 ， 他 想 成 为 真正 的 人 类 。 于 是 他 到 
法 ， 并 变 丑 为 一 个 人 类 小 男孩 。 剧 终 。 

很 简单 ， 对 不 对 ? 
当然 不 是 。 

缺少 了 冲突 ， 故 事 就 不 能 成 为 故事 。 它 们 只 是 一 系列 事件 ， 只 是 有 事情 发 生 了 。 就 像 有 
情 发 生 了 并 不 等 于 好 故事 一 样 ， 这 样 肯定 也 不 会 创造 引人入胜 的 体验 。 
事 中 的 每 个 角色 和 每 个 目标 ， 都 应 该 存在 某 种 与 其 对 立 的 力量 。 冲 突 让 故事 中 的 一 
切 变 得 更 加 紧张 ， 最 终 则 将 以 令 人 满意 的 结果 收场 ， 不 管 你 是 从 外 部 观看 某 个 故事 来 体验 它 ， 
还 是 直接 参与 到 故事 当中 。 这 与 你 沉浸 到 某 个 产品 或 服务 中 是 一 样 的 。 
当 你 努力 达到 实现 目标 和 克服 困难 之 间 的 平衡 时 ， 为 冲突 而 设计 故事 可 以 帮助 你 判断 接 下 习 
应 该 发 生 的 事情 。 当 你 围绕 故事 来 创造 产品 时 ， 设 置 障碍 并 不 是 你 的 工作 ， 相 反 ， 考 虑 这 些 障碍 
提前 计划 应 该 成 为 你 的 职责 。 这 样 你 就 能 帮助 主人 公克 服 障 但 、 稳 步 前 进 并 最 终 达 到 他 的 目标 
和 公司 的 目标 。 
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数学 是 有 趣 的 


下 面 是 一 个 你 在 数学 课 上 没有 学 过 的 公式 。 我 一 直 利 用 它 来 把 事情 做 得 更 好 。 
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AxB=C 

































































4 代表 前 进 的 动力 ， 是 你 的 用 户 发 出 的 利用 产品 或 服务 来 达成 自己 目标 的 力量 。B 代表 

















































































































与 你 的 用 户 作 对 以 及 阻碍 他 使 用 产品 来 达成 目标 的 各 种 力量 。 如 果 你 把 两 种 力量 相 乘 ， 就 会 
导 到 C， 它 是 最 终 会 引发 高 潮 ， 或 促成 用 户 使 用 产品 来 解决 冲突 的 力量 ( 见 图 8 一 1)。 
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图 8 -1 
相互 对 立 的 力量 彼此 碰撞 ， 
形成 高 潮 或 顶峰 













































































我 用 iPhone 来 举例 论证 这 一 法 则 是 因为 它 很 容易 想到 ， 特 别 是 当 我 在 开会 或 太 累 了 不 能 


思考 时 〈 这 经 常 发 生 ) 。 如 果 力 量 4 是 你 想 要 一 个 二 合 一 的 设备 来 更 方便 地 进行 交流 ,力量 B 












































































































































则 是 你 不 想 购买 一 台新 设备 或 者 害怕 新 设备 会 很 难 使 用 ， 那 么 力量 C 就 是 最 终 胜利 的 力量 : 





































































































超级 好 用 、 运 行 起 来 如 同 魔法 般 的 三 合 一 设备 。 它 非常 好 用 ， 乔 布 斯 只 需 在 屏幕 上 点 击 儿 下 


就 能 从 星巴克 订 到 4 000 份 拿 铁 ， 他 在 2007 年 的 主题 演讲 的 3/4 处 向 所 有 人 展示 了 这 一 点 。 乔 

























































































布 斯 没有 简单 地 说 这 是 一 个 魔法 般 的 三 合 一 设备 ， 他 向 所 有 人 展示 了 这 个 三 合 一 设备 就 是 












































魔法 。 
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选择 你 自己 的 冒险 









































故事 线 是 线性 的 ， 而 你 创造 的 产品 则 不 是 。 它 们 涉及 复杂 的 系统 、 决 策 点 、 分 支 路 径 、 
交互 、 反 馈 循环 、 依 赖 关 系 和 无 限 组 合 。 我 经 常 问 自 己 ， 用 故事 这 么 简单 、 线 性 的 框架 来 思 
考 和 规划 绝 非 简单 的 交互 产品 和 服务 ， 理 由 是 什么 呢 ? 又 要 如 何 做 到 呢 ? 难道 我 们 不 应 该 为 
更 像 是 《选择 你 自己 的 冒险 》 这 样 你 小 时 候 可 能 读 过 的 小 说 而 计划 吗 ? 或 者 更 现代 的 东 
西 一 电子 游戏 ? 
尽管 复杂 的 产品 与 复杂 的 娱乐 媒体 ( 比如 新 颖 书籍 和 电子 游戏 ) 有 诸多 共同 之 处 ， 但 
复杂 性 定义 为 分 支 结构 而 不 是 线性 结构 仍然 是 一 种 以 系统 为 中 心 的 取向 。 如 果 你 想 吸引 使 用 
产品 的 人 ， 你 就 要 为 人 类 体验 而 不 是 为 系统 而 设计 。 系 统 是 复杂 的 ， 但 人 类 体验 是 线性 的 。 
这 是 因为 体验 发 生 在 时 间 序 列 中 。 除 非 通 量 电 容器 (flux capacitors) 和 时 间 转 移 装 置 time- 
shifting Delorians) 成 为 现实 ， 否 则 时 间 就 是 线性 的 。 

: 管 是 用 户 是 选择 现在 注册 还 是 以 后 注册 、 访 问 这 个 页 面 还 是 那个 页 面 、 执 行 这 个 任务 
还 是 那个 任务 、 成 功 完成 任务 还 是 遇 到 障碍 或 错误 ， 时 间 是 他 的 常量 。 正 因 如 此 ， 当 利用 故 
事 来 达到 、 设 想 或 计划 预期 的 使 用 体验 时 ,要 通过 线性 思考 来 拥抱 复杂 性 ， 一 次 一 个 故事 。 
每 个 角色 、 每 一 个 用 例 、 每 一 个 场景 、 成 功 路 径 、 重 要 边缘 案例 ， 每 个 都 要 有 独立 的 故事 。 
不 同 的 故事 可 能 会 重 释 ， 存 在 共同 的 特征 和 情节 点 ( 见 图 8 -2) 。 看 到 重合 和 共同 点 这 件 事 
是 有 价值 的 。 但 每 个 故事 必须 是 自 成 一 体 的， 都 应 给 予 应 有 的 关注 。 像 流程 图 这 类 东西 对 于 
鸟 敬 系统 全 瑶 是 很 有 用 的 ， 而 故事 则 是 从 人 类 的 视角 来 展示 人 类 的 体验 。 在 现实 生活 中 ,你 
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的 用 户 可 以 选择 自 
地 吸引 入 。 











,的 冒险 。 同 样 正确 的 是 ， 你 可 以 也 应 该 提前 计划 ， 以 让 这 些 冒 区 
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图 8 -2 
不 同 的 故事 地 图 在 故事 的 生态 系统 
中 相互 交织 ， 每 个 对 应 一 个 不 同 的 


用 户 类 型 


























让 产品 引爆 


































































































故事 结构 这 样 运作 ， 可 能 是 因为 人 类 需要 靠近 体验 的 结尾 处 的 东西 ， 来 帮助 自己 从 刚刚 
经 历 的 事情 中 注意 、 记 忆 、 学 习 和 发 现价 值 。 或 者 ， 人 类 进化 成 需要 这 些 是 因为 上 千年 都 是 
通过 故事 来 进行 交流 的 。 













































































不 管 是 什么 原因 ， 事 实 就 是 这 样 : 如 果 你 想 要 带 来 最 大 化 影响 ， 帮 助人 们 和 公司 实现 目 
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产品 故事 地 图 
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标 ， 就 要 让 事情 









































这 个 “中 ”可 以 是 看 起 来 无 关 紧 要 的 小 屏幕 上 的 小 动画 ， 也 
























































































































































《机 票 ALF 
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待 了 3 个 小 时 ， 还 通过 扒 
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8 微 之 处 变 得 重要 、 令 人 满意 或 有 影响 力 ， 这 些 体验 就 会 变 得 难 



























































们 不 断 讲 述 ， 甚 至 永远 也 不 会 结束 。 
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我 的 学 生 、 工 作坊 参与 者 以 及 客户 常常 会 问 我 ， 有 没有 哪 本 书 可 以 让 他 们 提高 产品 设计 
的 叙事 技巧 。 以 前 我 的 回答 是 没有 ， 如 今 ， 这 本 书 就 呈现 在 你 眼前 了 。 


感谢 那些 曾经 帮助 我 开始 写作 直 给 予 我 宝贵 意见 的 人 : Lou Rosenfeld, Kevin 
































































































































Hoffman, Karen McGrane, Christina Wodtke, Abby Covert, Sara Wachter-Boettcher, Rebekah 
Cancino, Matt Grocki, Tomer Sharon, Jeff Gothelf, Jonathon Colman, Russ Unger 以 及 Dave Gray. 


感谢 那些 阅读 本 书 初稿 并 敦促 我 完成 我 最 讨厌 的 事情 、 用 我 自己 的 语言 将 一 切 表达 清楚 































































































的 人 : Lis Hubert, Margot Bloomstein, Jane Pirone, Maya Bruck, Jonathan Berger 以 及 Bill Gullo, 
APHE— PR EA Fear SiS i, RMP AY A: Marta Justak, Eva-Lotta Lamm, 


Ajay Rajani, Lis Hubert, Michael Leis, David Malouf, Chris Noessel, Paul Rissen 以 及 Senongo 
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感谢 我 的 营 友 ， 你 知道 我 说 的 是 你 ， 你 每 天 都 会 提醒 我 占 地 方 没 关系 。 
最 后 也 要 感谢 我 的 爱 猫 “ 雪 球 ”， 它 在 我 决定 写 这 本 书 之 前 刚好 归 西 。 你 教会 我 纸箱 子 


永远 不 只 是 一 个 箱子 ， 只 要 敢 想 ， 它 可 以 是 任何 东西 。 
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在 唐娜 . 理 查 超过 15 年 的 职业 生涯 中 ， 她 利用 讲 故 事 这 一 简单 有 效 的 方法 来 驱动 用 户 参 
与 ， 先 后 指导 了 初创 公司 、 非 营利 组 织 以 及 世界 500 强 公 司 优化 它们 的 数字 产品 和 服务 。 作 
为 一 名 咨询 师 、 演 讲 者 、 作 家 和 培训 师 ， 她 利用 “政事 优先 ”的 方法 帮助 各 种 各 样 的 团队 定 
义 自己 的 价值 理念 、 改 变 思 维 方式 、 促 进 核心 用 户 更 深入 的 参与 。 

身 为 纪录 片 导 演 的 唐娜 锻造 了 自己 讲 故 事 和 叙事 的 才能 。 基 于 此 ， 她 成 功 转型 为 一 位 数 
字 产 品 策略 师 ， 服 务 于 纽约 和 伦敦 多 家 新 兴 和 成 熟 的 公司 。 她 已 经 被 广泛 认可 为 讲 故事 和 用 
户 参 与 策略 方面 的 领域 专家 ， 在 美国 、 加 拿 大 、 欧 洲 等 各 个 国家 和 地 区 的 设计 与 技术 会 议 上 
发 表 过 演讲 。 
唐娜 毕业 于 美国 西北 大 学 ， 取 得 了 广播 、 电 影 和 电视 方向 的 美术 硕士 学 位 ， 在 安娜 保 
(Ann Arbor) 的 密 舱 根 大 学 完成 电影 和 视频 研究 的 本 科学 位 。 她 在 纽约 大 学 、 西 北大 学 、 联 
合 国 大 会 执教 过 设计 、 沟 通 和 用 户 体验 相关 的 课程 或 举办 过 相关 的 研讨 会 ， 同 时 她 也 是 美国 
纽约 视觉 艺术 学 院 的 一 名 兼职 教师 。 
雪 娜 目前 在 纽约 布鲁克 林 工 作 和 局 住 。 她 的 伴侣 艾 丽 卡 、 她 们 的 爱 大 拉 尔 夫 以 及 大 眼睛 
尖 耳 条 的 家 猫 Gizmo 和 她 一 起 生活 。 你 可 以 通过 网 站 (http: //www. donnalichaw. com/) 或 推 


特 (@dlichaw) 找到 她 。 
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作者 简介 


唐娜 理 查 

最 近 15 年 来 ， 唐 娜 . 理 查 指导 众多 创业 者 、 
非 营利 组 织 和 世界 500 强 品牌 优化 了 他 们 的 数码 产 
品 或 服务 ， 所 采取 的 方式 就 是 用 有 效 的 故事 吸引 用 
户 。 作 为 一 名 咨询 顾问 、 演 讲 者 、 作 家 和 教育 家 ， 
她 用 “故事 第 一 ”的 方式 帮助 团队 做 价值 定位 、 转 
换 思维 ， 并 更 好 地 服务 于 其 核心 用 户 。 

唐娜 讲 故事 和 叙事 的 才能 源 于 她 担任 电影 纪录 
片 编剧 的 职业 素养 ， 后 来 ， 她 在 纽约 和 伦敦 的 许多 
新 兴 公司 和 知名 公司 数码 产品 策略 师 。 在 美国 、 加 
拿 大 和 欧洲 的 许多 设计 和 技术 主题 的 会 议 上 ， 她 常 
常 担任 产品 故事 专家 和 用 户 互动 策略 师 。 

唐娜 是 西北 大 学 广播 电影 电视 专业 的 艺术 硕 
士 ， 此 前 在 密 软 根 大 学 取得 了 影视 专业 学 士 学 位 ， 
她 在 纽约 大 学 、 西 北大 学 和 联合 国 大 会 上 讲授 设 
计 、 沟 通 和 用 户 体验 课程 或 讲座 ， 并 任教 于 纽约 视 
觉 艺 术 学 校 。 


电话 服务 

服务 咨询 热线 : 010-88361066 

读者 购书 热线 : 010-68326294 
010-88379203 


网 络 服务 
42 慧 | 机 工 官网 : www.cmpbook. 
人 
地 址 :北京 市 百 万 庄 大 街 22 号 | 金 书 网 : www.golden-book.com 


邮政 编码 5100037 | SMMREIE: ww cmpedu.com 
设计 : == QQ1789440944 
封面 设计 : 9692. 18611736436 


THE USER'S JOURNEY 


你 也 许 见 过 “故事 地 图 ”这 个 名 词 。 在 这 本 扎实 、 纯 干货 、 自 带 美 图 、 读 来 赏 
心 悦 目 的 书 中 ， 唐 娜 ， 理 查 从 另 一 个 角度 带 你 将 产品 故事 生活 化 。 作 为 一 名 曾经 
编剧 ， 理 查 将 产品 进行 解构 ， 融 入 用 户 所 能 接受 的 故事 中 。 理 查 以 流行 的 数字 工具 
为 例 ， 清 晰 地 解释 了 如 何 为 用 户 营造 悍 然 心动 的 体验 。 而 所 用 到 的 工具 只 是 便利 贴 
和 马克 笔 。 如 果 你 的 工作 涉及 用 户 体 验 、 体 验 地 图 或 与 产品 故事 相关 的 团队 工作 ， 
这 本 《产品 故事 地 图 》 提 供 了 一 种 有 趣 的 、 交 互 式 且 能 带 来 卓越 成 果 的 方式 。 


一 一 杰 夫 : 戈 塞 尔 福 (Jeff Gothelf) The Ladders 用 户 体验 部 总 监 ， 产 品 
开发 和 设计 方面 的 思想 领袖 ， 《精益 设 计 》( Lean UX) 作者 


没有 人 比 唐娜 * 理 查 更 了 解 如 何 用 讲 故 事 的 方式 来 进行 产品 设计 。《 产 品 故事 
地 图 》 值 得 隆重 推荐 给 每 一 位 从 事 产 品 管理 、 设 计 、 商 业 广告 的 人 士 ， 甚 至 专业 研 
发 团队 ， 帮 助 大 家 搞 明 白 故事 对 于 造就 创新 型 、 有 用 的 、 令 人 愉悦 的 产品 的 至 关 重 
要 的 作用 。 


一 一 克 里 斯 : 埃 冯 ( Chris Avore ) 纳 斯 达 克 产 品 设计 全 球 总 监 





理 查 提供 了 一 种 既 富有 创意 又 符合 常识 的 设计 方法 ， 这 种 方法 简便 易 行 ， 无 需 
经 验 积累 。 这 本 书 应 作为 每 一 个 设计 师 的 案头 必 备 品 。 

一 一 克里斯蒂 娜 - 霍 尔 沃 森 ( Kristina Halvorson) Brain Traffic 公司 创始 
人 兼 总 裁 
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